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Resumen

Desarrollar estrategias para el fortalecimiento de la sostenibilidad y
posicionamiento de las empresas en el mercado es cada dia la tarea principal de los
gerentes. Las empresas deben responder a los cambios y exigencias del mundo; para
esto se hacen necesarios disefios organizacionales que garanticen la competitividad, el

reconocimiento y crecimiento en el mercado.

OPSA S.AE.S. P, es uno de los operadores privados de servicios publicos en el
departamento de Cérdoba que ha venido desarrollando sus actividades en el sector de
agua potable y en la operacion del sistema de acueducto del municipio de Planeta
Rica. La organizacion se encuentra en la busqueda de alternativas para mejorar los
procesos de planeacion estratégica, para ello requiere optimizar la gestion
administrativa y mejorar los procesos organizacionales a través del disefio de acciones
gue permitan aumentar la eficiencia desde las distintas dependencias, generando
alianzas que permitan adquirir mayores ventajas competitivas y fortalezca la empresa

en el mercado maximizando su rentabilidad.

La problematica de la empresa se determiné a través de un proceso
metodoldgico que se puntualizé en cinco etapas. Para el estudio del contexto externo
se utilizé el modelo de PESTEL,; en el diagnéstico interno, se empleé el modelo de
Organizacion de Kast & Rosenzweig, después del andlisis se utilizaron herramientas
para determinar los factores internos y externos que afectan la ausencia de planeacién
estratégica en la empresa y con la matriz DOFA se priorizaron las fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades. Posteriormente el Cuadro de Mando Integral
(CMI) permite controlar y evaluar el plan de accion y formular estrategias que conducen

al mejoramiento de los procesos internos y de gestion en la empresa.

Palabras clave: Competitividad, crecimiento, planeacion estratégica,

diagndstico, DOFA, cuadro de mando integral.
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Abstract

Nowadays, managers should constantly work towards companies' sustainability

and market positioning given the current world challenges.

Consequently, organizational designs become imperative to assure innovation,
recognition, and growth in the market. Within such context, OPSA SA ESP, a private
operator of drinking water services in the department of Cérdoba, is exploring
alternatives to improve its strategic planning processes. Therefore, OPSA SA ESP
requires optimizing its administrative management and improving organizational
processes to achieve efficiency among its different dependencies. Designing actions to
maximize the entity's profitability must conceive the generation of alliances that acquire

a tremendous competitive advantage.

This research determined the company's main challenges through a
methodological process of five stages. Thereafter, the study comprehends the
implementation of the Porter Model to analyze the external context, and the Kast &
Rosenzweig Organization model to explore the internal context. Based on identifying
key drivers that affect the absence of strategic planning in the company, the study
applied the SWOT matrix to prioritize needed strengths and opportunities. This research
included a CMI to control and evaluate the action plan and formulate strategies to

improve the internal and management processes in the company.

Keywords: Competitiveness, growth, strategic planning, diagnosis, SWOT,
balanced scorecard.
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Introduccioén

La Empresa OPSA S.A. E.S.P. (OPSA) es una entidad autbnoma de derecho
privado, prestadora de servicios publicos de acueducto y alcantarillado en Colombia,
creada en el afio de 1998 en la ciudad de Cali, bajo el marco de la Ley 142 de 1994. En
el aflo 2000 fue seleccionada por la Alcaldia Municipal de Planeta Rica, como el
concesionario de los servicios de agua potable y saneamiento basico de la zona urbana
del municipio por un tiempo determinado, dentro de lo cual se incluia la operacion,
administracion y financiacion de los servicios, asi como construccion, rehabilitacion,
optimizacién, expansion, reposicion y mantenimiento de los sistemas destinados a la
gestion y prestacién de los servicios, garantizando la calidad de agua potable, de
conformidad con las normas técnicas y regulaciones expedidas especialmente con el
Decreto 475 de 1998 del Ministerio de Salud, en el cual se establece los parametros

para determinar la calidad del agua potable.

En la actualidad OPSA, esta interesada en participar en la operacion de un
nuevo acueducto regional que incluye cuatro (4) municipios, entre ellos Planeta Rica,
sin embargo, para convertirse en el operador de este acueducto regional (San Jorge),
Opsa requiere adelantar un plan estratégico que permita ofrecer adecuado servicio de
agua potable a la region beneficiaria objeto del mismo. Para ello debe implementar
estrategias que garanticen estructura organizacional que disponga de la logistica que
asegure no solo un buen suministro del servicio, sino también la sostenibilidad y

rentabilidad de la empresa.
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En este documento se describen las estrategias destinadas al cumplimiento de

los objetivos planteados, a saber:

1. Revisar el enfoque gerencial de OPSA.
2. Analisis del entorno externo.

3. Diagndstico organizacional interno.

4. Definir la matriz DOFA.

5. Disefio del plan estratégico.

Al realizar la intervencion de la empresa se determinaron las raices del
problema, con una descripcion de las situaciones encontradas, se presentaron y
analizaron sus causas reales; posteriormente con el disefio del Cuadro de Mando
Integral se hace control y correcta ejecucion del plan estratégico para la empresa,
respondiendo acertadamente a las oportunidades para el posicionamiento y el
crecimiento en el mercado, creando asi, éxito y eficiencia en los procesos

organizativos.
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1. Problemética

1.1.Problemaéatica

La Empresa OPSA S.A. E.S.P. (OPSA), fue el operador privado de servicios de
acueducto y alcantarillado en el municipio de Planeta Rica - Cordoba, durante 10 afios,
con muy buenos indicadores en calidad, continuidad de servicio y sostenibilidad
financiera. Aspira a administrar y operar el Acueducto Regional San Jorge (ARSJ) en
el departamento de Cordoba, el cual se esta construyendo para beneficiar los
municipios de Buenavista, La Apartada, Pueblo Nuevo y Planeta Rica. La empresa no
cuenta con un plan estratégico para afrontar el reto de manejar un sistema de mayor
envergadura, como el que actualmente se esta construyendo en la regién y aspira a

operar.

1.2. Situacion deseada

OPSA debe contar con un plan estratégico que le asegure su participacion y
sostenibilidad en el mercado, a partir de la planeacion de procesos organizacionales

permitiéndole operar sistemas de acueducto de mayor envergadura.
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2. Objetivos
2.1. Objetivo General

Realizar un plan estratégico para la Empresa OPSA, asegurando su

posicionamiento y sostenibilidad en el mercado.
2.2. Objetivos Especificos

1. Revisar el enfoque gerencial de OPSA, que permita identificar los principales

factores que afectan su desempefio y el nivel situacional actual.

2. Analizar el entorno externo en que se mueve la empresa mediante la

aplicaciéon del marco PESTEL.

3. Realizar un diagndstico organizacional interno para identificar y definir la
situacion actual de la empresa y las variables organizacionales que afectan la

sostenibilidad y participacion en el mercado, utilizando el modelo Kast & Rosenzweig.

4. Definir el problema que afecta la gestion estratégica en la empresa, validando
las causas que influyen en la participacion y posicionamiento de la organizacion, a

través de una matriz DOFA, integrando los elementos clave de los modelos aplicados.

5. Disefiar un plan estratégico a partir del Cuadro de Mando Integral para la
empresa que le permita mayor capacidad operacional, con acciones de mejoramiento

continuo.
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3. Marco de Referencia

3.1. Contexto de la Zona

La Empresa OPSA se encuentra ubicada en el municipio de Planeta Rica y al
igual que los otros tres municipios que abastecera el ARSJ (Buenavista, la Apartada y
Pueblo Nuevo) se encuentran ubicados al sur oriente del departamento de Cérdoba en
la parte noroccidental de Colombia! (Figura 1), departamento que limita por el norte con

el Mar Caribe, por el oeste, sur y suroriente con Antioquia y al este con Bolivar y Sucre.

De acuerdo con un informe regional del Banco de la republica, Los cuatro
municipios tienen actividades econémicas similares, que se concentran en la
explotacion agropecuaria, minera, con algunos avances en el comercio y

marginalmente en el sector microempresarial, agroindustrial y turistico.

Figura 1
Ubicacion del Area de Prestacion del Servicio del ARSJ y del departamento de

Cérdoba en Colombia

Fuente: Instituto Geogréafico Agustin Codazzi

1 Recuperado de: http://www.planetarica.gov.co/
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Los municipios mencionados pertenecen al valle del Rio San Jorge con
aproximadamente el 10% del area total del valle, no obstante ser un territorio
potencialmente apto para la agricultura, el predominio de la ganaderia determina la
vocacion histérica de su economia, siendo los principales motores econémicos de la
region, la cooperativa fabricante de productos alimenticios Colanta, la procesadora de
leche Proleche, una procesadora de carne y leche de bufala, y las subastas ganaderas

gue constituyen un impulso gigante para estos municipios.

La mayoria de los cultivos que se encuentran en la region, son dedicados al
autoconsumo, la tecnologia utilizada es de tipo artesanal, en consecuencia, la
productividad es baja, con pocos excedentes para vender, razon por la cual, la mayoria
de los campesinos prefieren abstenerse de sembrar y usualmente sus habitantes

compran alimentos procedentes de otros municipios.

El sector minero, es representativo para la region, cuentan con una explotacion
de Ferroniquel en el Cerro de La Mula, donde existe una reserva mineral de gran
importancia para el pais e importante por la redistribucion de ingresos. Una explotacion
de carbdn de forma artesanal en la Formacion Ciénaga de Oro y Cerrito (Ministerio de
Minas y Energia, s.f.), sin registros de los volimenes de explotacién y calizas en la
base de la Formacién Cerrito, utilizada para afirmado de carreteras, pero por su calidad

y potencial podria utilizarse para la obtencion de cal y de cemento.
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En los cuatro municipios existen sucursales de los principales bancos del pais 'y
cajeros electronicos. Ademan cuentan con una red hotelera de condominios

campestres a las afueras de las capitales de los municipios.

La region tiene una gran riqueza de cultura tradicional, alli vivieron los muasicos
del vallenato, Alejandro Duran y Enrique Diaz Tovar. En los meses de febrero se
realizan las tradicionales corralejas. Planeta Rica se destaca por ser sede de Expo San
Jorge, un evento donde se expone el talento artesanal y empresarial que tiene la region
y se realizan eventos anuales importantes como el Festival Nacional de Intérpretes de
la Cancion, el Festival de Bandas Folcloricas, Dia del Campesino, Festival del Porro
gue se celebra en la Institucion Educativa Nuestra Sefiora de la Candelaria (Garabito,

2019).

Cuentan con Instituciones Educativas del orden publico y privado que ofrecen
todos los niveles educativos, Preescolar, Primaria, Secundaria, Técnica y Superior,
aunque esta Ultima es muy escasa y de poca oferta ya que son programas a distancia
gue ofrecen varias universidades del pais como la Universidad de Coérdoba,
Universidad del Magdalena y la Universidad de Pamplona, quienes no cuentan con
sedes propias si no que se desarrollan en aulas de algunos colegios. El Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENA), ofrece programas técnicos y tecnologicos, el cual no

cuenta con sede propia y utilizan aulas de otras instituciones educativas.

Los acueductos de los cuatro municipios se surten de fuentes de agua no

confiables, ni continuas; motivo por el cual la Gobernacion de Cordoba decide la
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construccion de un acueducto regional con una fuente segura, requiriendo de un buen

prestador del servicio de agua potable que garantice calidad y continuidad.

3.2. Contexto del sector de agua potable del pais

Antes de la Constitucion Politica de 1991, los servicios publicos domiciliarios
eran prestados principalmente por empresas estatales organizadas como
establecimientos publicos, y para el caso especifico de los servicios de acueducto y
alcantarillado directamente por las administraciones municipales. En ese entonces,
buena parte de los problemas de la prestacion de los servicios publicos se derivaban
del régimen empresarial generalmente implementado en las entidades prestadoras, el
cual les restaba autonomia y responsabilidad a los administradores, haciéndolos objeto
de toda suerte de injerencias politicas. La falta de credibilidad en las instituciones
publicas con relacién a la deficiente prestacion de los servicios publicos domiciliarios, la
profunda debilidad financiera y gerencial de las empresas del sector, la imposibilidad de
generar un modelo de desarrollo sostenible, asi como el impacto negativo sobre la
productividad y competitividad en la actividad econdmica, especialmente en lo
relacionado con la crisis energética de los afios noventa, constituyeron los factores
decisivos que hicieron reflexionar al legislativo para dar un nuevo rumbo al tema de los

servicios publicos domiciliarios en el pais.

En este contexto aparecen la Constitucion Politica de 1991 y la Ley 142 de
1994, con el objetivo de modernizar la funcion del Estado, permitiendo la participacion

privada o de comunidades organizadas en la gestion empresarial de los servicios
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publicos para dar respuesta a estos problemas; la ley creé la figura de las empresas de
servicios publicos -ESP-, que son sociedades por acciones, publicas, privadas o
mixtas, disponiendo que todas las entidades prestadoras adoptarian esta forma, o,
excepcionalmente, la de empresa industrial y comercial del Estado. Igualmente, en

casos muy especiales, los municipios podrian prestar directamente estos servicios.

En el departamento de Cérdoba los municipios no han sido ajenos a la
implementacion de esquemas de operacion de sistemas de acueducto y alcantarillado,
enmarcados en los lineamientos dados por la Ley 142. Es asi como hoy en dia existen

15 municipios que cuentan con operador especializado creados en el marco de esta

ley.

De este marco normativo se desprende que el Estado, sin haber renunciado a
prestar directamente los servicios, ni a orientar el desarrollo del sector, reservé de
manera exclusiva las funciones de regulacion, vigilancia y control, aunque estas
funciones no se pueden considerar completamente nuevas, si lo son bajo el nuevo
marco institucional, dada la diversidad de los mercados y de los agentes involucrados.
El objetivo primordial de la Ley 142 es, basicamente, aumentar la cobertura y mejorar la

calidad en la prestacion de los servicios domiciliarios.

3.3. Resefiade la Empresa OPSA S.A - E.S.P.

Uno de los operadores privados de servicios publicos en el departamento de

Cordoba es la Empresa OPSA S.A. E.S.P. (OPSA), que ha venido desarrollando sus
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actividades en el sector de agua potable, con excelentes resultados en la operacion del

sistema de acueducto del municipio de Planeta Rica.

OPSA, es una entidad autonoma de derecho privado prestadora de servicios
publicos de acueducto y alcantarillado en Colombia, creada el afio de 1998 en la ciudad

de Cali, bajo el marco de la Ley 142 de 1994.

En el afio 2000 fue seleccionada por la Alcaldia Municipal de Planeta Rica, como
el concesionario de los servicios de agua potable y saneamiento basico de la zona
urbana del municipio por un tiempo determinado, dentro de lo cual se incluia la
operacion, administracion y financiacién de los servicios, asi como construccion,
rehabilitacion, optimizacién, expansion, reposicion y mantenimiento de los sistemas
destinados a la gestidon y prestacion de los servicios, garantizando la calidad de agua
potable, de conformidad con las normas técnicas y regulaciones expedidas por el
Ministerio de Salud o la entidad que haga sus veces, o los que lo modifiquen o
reemplacen, especialmente con el Decreto 475 de 1998 del Ministerio de Salud, en el
cual se establece la calidad del agua potable. Condiciones establecidas en el Contrato
Numero 032—-DA del 7 de diciembre de 2001, con una vigencia de veinte (20) afios
iniciales y 10 adicionales, con un valor indefinido, asi mismo firmé convenio de
asociacién, cooperacion y aportes, entre el municipio de Planeta Rica para

construccién y expansion de redes.

De acuerdo a informacién suministrada por la gerente de la empresa Aguas de

Cérdoba (Gestor del plan Departamental de Aguas), OPSA logré segun cifras de
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febrero del afio 2020, una cobertura de redes del 100%, continuidad del servicio de 12
hrs/dia a 9969 usuarios; experiencia que respalda su conocimiento del entorno politico,
social, cultural y econémico de la zona, convirtiéndose en una ventaja para operar el

nuevo ARSJ.

A finales del 2019, OPSA decide cederle a otra empresa la administracién del
acueducto de Planeta Rica, segun lo informado por la Gerente el dia 5 de abril del afio
2021, dando la oportunidad de que se hicieran inversiones extranjeras en la zona para
dar mayor impulso a la region, sin embargo, el deseo de OPSA es contar con todos los

requisitos necesarios que le permitan operar el ARSJ.

3.4. Resefa del Acueducto Regional San Jorge ARSJ

El ARSJ que esta construyendo la Gobernacién de Cordoba, el cual aspira
operar OPSA, contempla llevar el caudal éptimo necesario para alcanzar la demanda
actual y futura (20 afios) a los cascos urbanos de los cuatro municipios, incluyendo a

11 corregimientos de esos municipios.

El proyecto tiene como fuente hidrica el Rio San Jorge. La captacion de agua
cruda se realizara a través de una barcaza flotante, aguas arriba del puente sobre el
rio, de la carretera Caucasia- Monteria. En la barcaza se instalaran equipos de
bombeo, que enviaran el agua (longitud de 4.6 Km) a una planta de tratamiento de

agua convencional PTAP de 390 I/s de capacidad.
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Una vez tratada el agua, se bombea (6 km) hacia el municipio La Apartada un
caudal de 60 I/s y los otros 330 I/s, se bombean (18.5 km) hacia el municipio de
Buenavista. De alli, 60 I/s abasteceran la cabecera municipal de Buenavista y el resto
270 /s se rebombean (30.3 km) hacia Planeta Rica, de los cuales 180 I/s abasteceran a
Planeta Rica y los 90 I/s restantes abasteceran a Pueblo Nuevo.

Figura 2
Esquema del Sistema ARSJ.

OPSA
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Fuente: OPSA S.A. E.S.P.
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Figura 3.

Ubicacién del proyecto
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Figura 4.

Componentes y operatividad del sistema
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4. Metodologia
4.1. Etapas de la investigacion

La metodologia a utilizar se desarrolla en cinco (5) etapas, en las cuales se
realiza inicialmente el analisis del enfoque gerencial, luego un diagndstico externo del
entorno utilizando el modelo PESTEL donde se tendré en cuenta el estudio de las
fuerzas que pueden afectar a la empresa y su entorno; luego se desarrolla un analisis
interno con el modelo de Kast & Rosenzweig que nos permitird definir la situacién
actual en la empresa evaluando los diferentes subsistemas Utiles para la descripcion de
la empresa; con los resultados obtenidos se procede a la aplicacién de herramientas,
matrices y diagramas que determinan fortalezas, debilidades, oportunidades,
amenazas y estrategias para la organizaciéon (DOFA), proporcionando los insumos
basicos para formular un plan estratégico tendiente a lograr una mayor capacidad
operativa de la empresa, permitiéndole operar un sistema de acueducto de mucha
mayor cobertura de los que hasta la fecha ha operado. Para lo cual se realizara las

etapas que aparecen en la tabla 1:

(Ver tabla 1).
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Tabla 1.
Etapas — Herramientas y Resultado de la Metodologia
ETAPAS ACTIVIDADES RESULTADO
Etapa 1 Entrevistas a la gerencia y a funcionarios de la empresa. Identificar los
A ’I'p' del principales factores
nalisiS del | Encuestas a los usuarios que  afectan el
enfoque ~ .
ial desemperio y el nivel
Investigacion documental y entrevistas.
Etapa 2 Diligenciamiento del analisis PESTEL, con sus factores:
. . e L. . L. L. Documento de
Diagnostico politico, econémico, social, tecnoldgicos, ecoldgicos y legal. . .
diagnastico externo.
externo
Valoracion de las amenazas y oportunidades con la matriz
EFE
Investigacion documental (manuales, procesos,
procedimientos de la organizacion) y entrevistas.
Diagnostico interno
Etapa 3

Analisis interno

Diligenciamiento del modelo de evaluacion de subsistemas
internos con el modelo de Kast & Rosenzweig.

Valoracion de las fortalezas y debilidades con la matriz EFI

de la empresa.

Etapa 4
Elaboracion de
la matriz DOFA

Diagrama Causa—Efecto (determinacion del problema)

Andlisis de la matriz DOFA

Estrategia de
mejoramiento para la
empresa

Etapa 5
Formulacion
del plan
Estratégico

Disefio de la relacion objetivos y acciones

Disefio de la ruta de mejoramiento.

Elaboracion del cuadro de Mando Integral para la empresa

Desarrollo de conclusiones y recomendaciones

Presentacion y entrega del plan estratégico

Plan estratégico

Fuente: elaboracion propia
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4.2. Descripcion de las herramientas a utilizar
A continuacion, se describen las herramientas que se van a utilizar:
4.2.1. Etapa 1: Analisis del enfoque gerencial.

El andlisis del enfoque gerencial de OPSA sera realizado por medio de
entrevistas hechas inicialmente a la gerencia y a funcionarios de la empresa y la
revision de documentos que permitan identificar los principales factores que afectan el

desempeiio y el nivel situacional actual de la empresa.

4.2.2. Etapa 2: Diagndéstico Externo Pestel.

El andlisis del entorno externo de la empresa se hara utilizando el modelo
PESTEL, herramienta que permite realizar un analisis estratégico y una investigacion
de mercado, teniendo en cuenta el estudio de los diferentes factores macro
ambientales para entender el crecimiento del mercado y el potencial de las
operaciones, siendo un modelo sencillo, proactivo, adaptable y complementario a otras
herramientas estratégicas. En consecuencia, se analizaran los factores Politicos,
Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ambientales y Legales del entorno, determinados

por el modelo que le concierne a la empresa (Ibarra, 2019).

Esta herramienta, creada por Liam Faliey y V.K. Narayanan (2017, p. 70), facilita
el entendimiento del contexto en el que la organizacion va a operar, ayudando a
comprender las evoluciones de los mercados en los que se mueve la empresa, asi
como las dificultades y los retos a los que se puede enfrentar. Tiene varias ventajas

respecto a otros métodos por la flexibilidad del mismo, también ayuda a la toma de
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decisiones, ya que permite conocer tanto el mercado actual como la evolucién para
anticiparse a los cambios y evaluar los riesgos. Por estas razones las empresas que
utilizan esta herramienta son capaces de orientarse y posicionar el negocio de forma

favorable (Tabernero Polo, 2019).

Pestel es una herramienta de analisis estratégico que se caracteriza por la
efectividad para identificar el impacto politico, econémico, social, tecnoldgico, ecologico
y legal del macro entorno, con el objetivo de crear un marco de referencia y evaluacion

para la creacion de estrategias de largo plazo (Pestel, 2014).

Figura 5

Herramienta PESTEL

POLITICOS
LEGALES ECONOMICOS
PESTEL

ECOLOGICOS SOCIALES

TECNOLOGICOS

Fuente: Adaptado de eafit.edu.co

Los seis factores estudiados en el marco PESTEL no son independientes entre
si, muchos estan relacionados, por ejemplo, los desarrollos tecnolégicos cambian la
forma de trabajar de la gente, su nivel y su estilo de vida. A medida que cualquiera de
estos factores cambia, afecta el entorno competitivo en que se mueve y las
organizaciones; asi pues, la comprension de como pueden afectar los factores PESTEL

y dirigir el cambio en general es, realmente, tan solo un punto de partida. Los directivos
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tienen que comprender cuales son los factores generales del cambio y también el
impacto diferencial de estas influencias externas en determinadas industrias, mercados
y en las organizaciones individuales. Es importante que el marco del analisis PESTEL
se utilice para fijarse en el impacto futuro de los factores del entorno, que puede ser

distinto de su impacto actual (Johnson & Scholes, 2011).

A continuacion, se describen cada uno de los factores del analisis PESTEL

(Velazco, 2017).

Factores politicos: La importancia de entender la globalidad a nivel de
decisiones de gobierno como nuevas politicas fiscales, tratados y relaciones
comerciales, forman un marco de referencia para las decisiones de la empresa, pues
dichos elementos benefician o restringen las actividades de caracter interno como
legislaciones laborales o nuevos decretos de derechos civiles; y externos como
extension del mercado nacional y acceso al internacional. Segun la (BPO, 2017) se
pueden contemplar las diferentes politicas de los gobiernos locales, nacionales,
continentales e incluso mundiales, las modificaciones en los tratados comerciales, y el

respeto de los derechos civiles individuales o grupales como los derechos comerciales.

Factores legales: Comprende todos los cambios o normativas legales de
interés para la empresa o proyecto que lo afectan de forma positiva o negativa, aqui se
incluyen licencias, derechos de propiedad intelectual, decretos, leyes laborales y de
seguridad empresarial, o aquellos directamente relacionados con la industria en la que

se desarrolla la empresa (BPO, 2017).
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Factores econdémicos: Son los indicadores que orientan la tendencia de
crecimiento, cambios o beneficios para la empresa a nivel econémico, de forma global
y sectorial. Estan relacionados generalmente con indicadores econémicos a nivel
nacional o internacional de acuerdo con la naturaleza de la empresa como influencias
de los ciclos econdémicos, tendencias del PNB tipos de interés, oferta monetaria,
inflacion, desempleo o renta disponible (Johnson, Scholes y Whittington citan a

Pilkington, 2006).

Factores socioculturales: Son las fuerzas de la sociedad que intervienen
sobre factores como la cultura, las creencias, las preferencias, las tendencias, o las
clases sociales que definen las caracteristicas colectivas de los individuos o sectores a
nivel general o especifica en la que se articulara una empresa; estos definen también

las probabilidades de éxito a largo plazo.

Factores tecnoldgicos: Son aquellos factores del entorno de mayor relevancia
en cuanto al cambio y la vanguardia de la era tecnolégica, pueden ser identificados de
forma amplia y general o de acuerdo a los puntos de interés de la empresa en la que se
esta trabajando. Algunos de estos factores pueden incluir temas como la innovacién en
las TIC, inversiones en Investigacion y Desarrollo de la empresa, automatizacion de la

produccion o el impacto de nuevas tecnologias (BPO, 2017c).

Factores ecologicos: Mas que una tendencia, la preocupacion medioambiental
es una cuestion social que hace a las empresas parte del ecosistema de innovacion

para la tierra y para los problemas ecologicos que enfrenta la humanidad. Por tal
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motivo resulta ser un campo de oportunidades para aumentar la capacidad de las

empresas en innovacion para la tierra y su situacion de deterioro actual.

Luego de analizados cada uno de los factores descritos, los resultados se consolidan

en una matriz y se ponderan usando la matriz de factores externos (EFE).
4.2.3. Etapa 3: Andlisis interno o del alineamiento de la estructura organizacional.

Para desarrollar el analisis interno o del alineamiento de la estructura
organizacional se aplicara el modelo de Kast & Rosenzweig (Estrada y otros, 2011),
cuyos autores visualizan la estructura interna de la organizacion en interaccién con su
ambiente, introduciendo la convergencia de las teorias de la administracion y de la
organizacion entre los componentes internos, los cuales consideran a la organizacion
como un “Sistema”. Parten de las premisas de que los sistemas existen dentro de otros
sistemas, son sistemas abiertos y sus funciones dependen de su estructura. Tienen
caracteristicas de estar delineados por limites especificos, ser un todo unitario y
organizado, compuesto por dos 0 mas partes o subsistemas interdependientes,
englobados en un suprasistema, que denominan ambiente, que para el caso que

estamos analizando seria:

Suprasistema: El Sector de Agua Potable y Saneamiento del pais, conformado
por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorial y la Comisién Reguladora de Agua

Potable -CRA- ente independiente, adscrito al ministerio.

Sistema: Superintendencia de Servicios Publicos, ente de vigilancia y
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Subsistema: Empresa prestadora del servicio: OPSA o ARSJ. Ver figura 6:

Figura 6.

Sistema Modelo Kast & Rosenzweig

Fuente: Elaboracion consultoria

Kast & Rosenzweig (Mitnik y Descalzi, s.f., p. 298), en su teoria, divide la

empresa en cinco grandes subsistemas:

El subsistema de fines y objetivos o razdn de ser: Subsistema que incluye el
conjunto de objetivos definidos por la organizacion para alcanzar sus metas,

precisando la misién, vision, politicas y las estrategias para lograrlos.
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Subsistema tecnoldgico: Se refiere a los conocimientos necesarios para poder
cumplir con las actividades misionales; es la forma de realizar el trabajo y comprende
las metodologias, los entrenamientos, conocimientos, herramientas y técnicas para

desarrollar las tareas y procesos para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Subsistema psicosocial: Esta dado por la relacion entre los diferentes actores
de la empresa y a su vez, la relacion entre ellos con la entidad, determinante del
ambiente laboral colectivo, basado en la conducta individual y grupal (Mitnik & Descalzi,

s.f.). La percepcion que tiene el empleado de su organizacién y como esta lo complace.

Subsistema estructural: Se refiere a la estructura de la organizacion, la
distribucion de los recursos y la manera en que estan divididas y coordinadas las
actividades. Incluye division, organizacion y coordinacion de las tareas y funciones;
descripciones de puestos, reglas y procedimientos; lineas de autoridad o
responsabilidad, comunicacion y flujos de trabajo. Se constituye en la formalizacion de

las relaciones entre el subsistema tecnoldgico y el psicosocial.

Subsistema gerencial de gestién o producto: Integra a los anteriores
subsistemas, los aglutina, organiza y controla, facilita la interaccion entre los mismos y
promueve el aumento de efectividad de la organizacion en su conjunto. Incluye los
procesos administrativos y los sistemas de decisiones, autoridad, funciones
administrativas de planificacion, direccién y control. Esta enfocado al cliente:

inconformidades, expectativas y Necesidades.
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A partir de las anteriores definiciones de subsistemas se elaboro la figura

presentada a continuacion.

Figura 7

Modelo de Kast & Rosenzweig - influencia del entorno

Subsistema Gerencial

Finesy
Objetivos

- Y

Tecnologic
os

Estructura Psicosocial

SUPRASISTEMA AMBIENTAL
(ENTORNO)

Fuente: adaptado de Mitnik y Descalzi.

Luego de analizados cada uno de los subsistemas descritos, los resultados se

consolidan en una matriz y se ponderan usando la matriz de factores internos (EFI).

4.2.4. Etapa 4: Interpretacion de elementos en la Matriz DOFA.

La matriz DOFA integra los elementos claves de los modelos anteriormente
expuestos, cuya sigla se crea con las letras de las palabras claves, del analisis interno,
Debilidades y Fortalezas y del externo Oportunidades y Amenazas, para definir las

estrategias de acciones para el Plan Estratégico. Aungue la matriz DOFA resultante es
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atractiva y simple de entender, los expertos estiman que lo mas valioso y revelador de

la herramienta es el propio proceso de analisis para llegar hasta alli (Chapman, 2004).

La aplicacion de la matriz DOFA permite formular diversas estrategias,
dependiendo de si se buscan reforzar los elementos positivos, 0 neutralizar los

negativos, lo cual incidira en la formulacién del Plan Estratégico (Wheelen & Hunger,

2018).
Figura 8
Matriz DOFA
Positivos Negativos
Internos
FORTALEZAS DEBILIDADES
(factores de la empresa)
Externos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
(factores del ambiente)

Fuente. Tomado de https://degerencia.com/articulo/que-es-la-matriz-DOFA-DOFA-o-dafo/

La matriz DOFA es una estructura conceptual para un analisis sistematico que
facilita la adecuacién de las amenazas (A) y oportunidades (O) externas con las
fortalezas (F) y debilidades (D) internas de una organizacion (Ver figura 10). Esta
matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de

generar diferentes opciones de estrategias:

e (FO) Fortalezas y oportunidades

e (DO) Debilidades y Oportunidades


https://degerencia.com/articulo/que-es-la-matriz-DOFA-DOFA-o-dafo
https://degerencia.com/articulo/que-es-la-matriz-dofa-foda-o-dafo/
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e (FA) Fortalezas y Amenazas y

e (DA) Debilidades y Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacién, con el propdésito de
formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo con un alto
componente de juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacion objetiva. Se
pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades externas y
para atenuar las amenazas. lgualmente una organizacion podria desarrollar estrategias
defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno

(Luciano, 2008).

La estrategia FO: Se basa en el uso de fortalezas internas de la organizacion con el
propdésito de aprovechar las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es la mas
recomendada. La organizacién podria partir de sus fortalezas y a través de la utilizacién
de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus

bienes y servicios.

La estrategia FA: Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del
entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar las
amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar mas

problematico para la institucion.

La estrategia DA: Tiene como propdsito disminuir las debilidades y neutralizar
las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo. Generalmente este tipo de

estrategia se utiliza s6lo cuando la organizacién se encuentra en una posicion
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altamente amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la
sobrevivencia. En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la instituciéon o a un

cambio estructural y de mision.

La estrategia DO: Tiene la finalidad de mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le
brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades, podria
decir invertir recursos para desarrollar el area deficiente y asi poder aprovechar la

oportunidad.

Siempre se desarrollan estrategias que permitan el logro de los objetivos, siendo
éstos los propositos a los que se pretende llegar a largo plazo de acuerdo a la mision, y

alcanzar el éxito.

Es asi que la correlacion de variables exdgenas y endogenas permite disefiar las

estrategias y Amenazas, mediante la aplicacion de la matriz DOFA.
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Figura 9

Esquema de la matriz DOFA

FORTALEZAS

AMENAZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

Fuente: www.virtual.unal.edu.co

De lo anterior podemos resaltar la importancia de hacer un buen analisis interno
y externo de la empresa que conduzca a un buen resultado de la matriz DOFA. Los
cuales van a definir las estrategias y acciones de mejoramiento, analizando la situacién
para encontrar una concordancia estratégica entre las oportunidades externas y las
fortalezas internas, al tiempo que se analicen y correlacionen las amenazas externas

con las debilidades internas.

4.2.5. Etapa 5: Plan Estratégico.

A patrtir de los resultados obtenidos con la aplicacion de las herramientas y
estrategias anteriores, se procedera a formular el Plan Estratégico que le permitira a la
empresa una mayor capacidad operacional con un conjunto de proyectos de corto,
mediano o largo plazo destinados a reforzar los aspectos positivos y subsanar las

debilidades detectadas durante los procesos de autoevaluacion.



=, €an’ | Universidad EAN

5. Anélisis e Interpretacion de Resultados
5.1. Revisién del Enfoque Gerencial de OPSA S.A. - E.S.P.

De acuerdo con la entrevista realizada a la Gerente de OPSA S.A. E.S.P el 19
de febrero de 2018, 10 de marzo y 5 de abril de 2021, y las encuestas realizadas a los
funcionarios el 19 de febrero de 2018, se identificaron los principales factores que
afectan el desempefio de la empresa y el nivel situacional. Ademas, se revisaron
documentos estatutarios, de funcionamiento y procedimiento, asi como actas y
estructura organizacional, de lo anterior se deduce que OPSA es una empresa privada
creada para operar sistemas de acueducto y alcantarillado, buscando eficiencia en la

prestacion del servicio, con criterios de calidad del agua, cobertura y continuidad.

La gerente manifiesta que la empresa es sostenible financieramente, para

demostrar esto hace entrega de los estados financieros de la empresa.

Revela también que se viene presentando deficiencias en la interaccion entre
sus areas siendo poco fluida la informacion, situacion que afecta negativamente el

logro de las metas y objetivos globales de la empresa.

En cuanto al cumplimiento de requisitos legales, manifesté que la Norma
Técnica de Calidad en la Gestion Publica (NTCGP 1000:2009), establecio un plazo de
cuatro afios para su aplicacion. Para su cumplimiento la Empresa propuso un sistema

integral de gestion de la calidad, que incluia el cumplimiento de:

e Lanorma NTCGP 1000.
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e Programas de seguridad y salud en el trabajo.
e Normas ambientales aplicables.
e Norma NTC-ISO/IEC 17025 monitoreo de la calidad de agua a través de un

laboratorio interno, para garantizar la confiabilidad de los resultados.

Programas que consideran se encuentran en un nivel de implementacion bajo.

En general se detectd que existe baja interaccion y retroalimentacion con la
poblacién, lo que dificulta conocer sus necesidades y percepcion sobre los servicios,
aun cuando este tipo de empresas se crean con el fin de asegurar el cumplimiento de
las finalidades sociales, las cuales son principalmente la prestacion de un servicio con
calidad y que llegue a toda la poblacion, sin importar el lugar donde se encuentren, es

decir, prestar un servicio dirigido a satisfacer las necesidades de sus usuarios.

La gerente manifiesta, que siendo este un sector altamente regulado, con
penetracion de competencia extranjera con altos estandares de calidad y experiencia,
es cada vez mas complejo gestionar las actividades; la organizacion debe establecer
su rumbo, realizar reingenieria a su forma de gestion, que le permita consolidarse y

mejorar para llegar a ser altamente competitivos en el mercado.

5.2. Anédlisis del entorno externo utilizando el Modelo Pestel

El andlisis organizacional externo realizado a la empresa se inicia con la

exploracion a partir de tendencias politicas, econdmicas, sociales, tecnolégicas,
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ecoldgicas y legales del sector de mercado de la organizacion, el fin del diagndéstico es

establecer las amenazas y oportunidades existentes.

5.2.1. Factores Legales.

En el sector de agua potable, los fines del Estado son lograr eficiencia y calidad
en la prestacion del servicio, ampliacién de cobertura, participacion libre y en
condiciones de competencia de los prestadores de los servicios sea cual fuere su
conformacién; manteniendo el rol como promulgador de politicas, regulador y vigilante,

segun lo estipula la Ley 142 de 1994.

Al principio en Colombia la prestacion de los servicios de agua potable estaba en
cabeza de los entes territoriales, permeando los intereses politicos en el manejo del
sector; en la década de los afios ochenta comenzé a crecer un consenso a nivel
nacional, en el sentido que los gobiernos deberian disminuir su intervencion en la
produccion de bienes y servicios, y aumentar la calidad y cantidad de los bienes
publicos que son su primordial responsabilidad y razén de ser. La discusion de este
cambio en las prioridades de inversion entre el sector publico y privado ocurrié dentro

del debate de la privatizacion.

La falta de credibilidad en las instituciones con relacion a la deficiente prestacion
de los servicios publicos domiciliarios, la profunda debilidad financiera y gerencial de
las empresas del sector, la imposibilidad de generar un modelo de desarrollo
sostenible, asi como el impacto negativo sobre la productividad y competitividad en la

actividad econdmica, especialmente en lo relacionado con la crisis energética de los
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afnos noventa, constituyeron los factores decisivos que hicieron reflexionar al legislativo

para dar un nuevo rumbo al tema de los servicios publicos domiciliarios en el pais.

La Carta Politica de 1991 y la ley 142 del 94 con el objetivo de modernizar la
funcién del estado, limitaron su capacidad intervencionista, permitiendo la participacion
privada o de comunidades organizadas en la gestiébn empresarial de los servicios
publicos definiéndolos como inherentes a la finalidad social del estado, incorporando la

expresion “servicios publicos” que no eran de uso comun en las leyes colombianas.

La Ley 142 abri6 el camino a un cambio fundamental en la estructura industrial
de los servicios publicos que venian siendo prestados bajo esquemas de monopolios
geogréaficos, (departamentales o municipales), en acueducto y alcantarillado las
posibilidades de competencia directa son muy limitadas; sin embargo, el sector esta
abierto a nuevos entrantes que pueden disputarse los mercados en licitaciones

competitivas.

Por otra parte, el Gobierno Nacional cre6 la Comision de Regulacién de Agua
Potable y Saneamiento Basico (CRA) que es una entidad del orden nacional, creada
mediante el Articulo 69 de la Ley 142 de 1994, como Unidad Administrativa Especial
con autonomia administrativa, técnica y patrimonial, regida por la Constitucion Politica y
por la ley; sin personeria juridica, adscrita al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
Mediante el Decreto 1524 de 1994, le fueron delegadas las funciones relativas al

sefialamiento de las politicas generales de administracion y control de eficiencia de los
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servicios publicos domiciliarios, que el Articulo 370 de la Constitucion Politica le

encomienda al presidente de la Republica.

Existe, ademas, una politica de subvenciones constituida por los subsidios que
beneficiaran a los usuarios de menores ingresos, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley
60 de 1993y la Ley 142 de 1994. Subsidios utilizados para garantizar la correcta

prestacion de servicios y sostenibilidad de la empresa.

Conforme a lo anterior, en el departamento de Cérdoba existen hoy 15
municipios con operadores especializados del orden privado, creados bajo los
lineamientos de la Ley 142 y la Gobernacion de Cérdoba se encuentra ad-portas de
entregar el ARSJ que atendera aproximadamente 162.458 habitantes en cuatro
municipios y éstos requieren de un operador especializado, conforme al estudio de
factibilidad elaborado por Aguas de Cérdoba SA ESP. De acuerdo con el estudio de
consultoria para la estructuracion legal, técnica operativa, administrativo, comercial y
financiera, que permita definir la viabilidad de la regionalizacién de la prestacién de los
servicios de acueducto y alcantarillado en los municipios de La Apartada, Pueblo
Nuevo, Buenavista, Planeta Rica, Canalete, Los Cordobas, Puerto Escondido, San

Bernardo y Mofiitos del departamento de Cdérdoba.
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Tabla 2

Oportunidades y amenazas de las tendencias Legales.

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LAS TENDENCIAS LEGALES

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Existe claridad sobre la normatividad del sector de | Probables sanciones por incumplimiento de
agua potable. normatividad.

La Empresa cuenta con experiencia en el sector. Actualmente la reglamentacién del sector de agua
potable es muy exigente.

Fuente: elaboracion propia.
5.2.2. Factores politicos.

El Gobierno Nacional a través del Viceministerio de Agua Potable, del Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio MVCT, tienen prioridad y fomenta la construccién de
acueductos regionales por economia de escala y cuenta con un fondo de
financiamiento por el Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico — Programas de

Reactivacion Econ6mica.

Las administraciones municipales en cabeza de los alcaldes son los
responsables directos de la prestacion del servicio y son ellos los que definen qué tipo
de empresa desean que opere sus sistemas (Constitucion Nacional Art 365) y la
contratacion se realiza bajo las normas establecidas para este tipo de entidades,
enmarcados en las normas de contratacion y los aspirantes a operar el sistema,
deberan cumplir con los requerimientos que el gobierno estipula en el marco de la Ley

80 de 1993.
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Para la construccion del Acueducto Regional San Jorge (ARSJ), se conto con la
participacion del Gobierno Nacional, bajo una iniciativa departamental en el que las
fuerzas politicas de la region jugaron un papel muy importante al unirse para gestionar
los recursos en la construccion del sistema regional que garantizara una fuente segura
de suministro de agua y sostenible en el tiempo , informacion brindada por la gerente
de Aguas de Cordoba, en sus Actas de Viabilizacion del Proyecto, Actas del Organo
Colegiado de Administracién y Decision - OCAD- del Sistema General de Regalias de

fecha octubre 31 de 2014.

Las cuatro administraciones municipales desde un principio han estado de
acuerdo en la vinculacion al ARSJ y en la contratacion de un operador especializado,
para tal efecto, lograron los acuerdos de los concejos municipales, donde se
autorizaron a los respectivos alcaldes, para hacer los trdmites necesarios para la
consecucién del operador e iniciar el proceso de contratacién. A las actuales
administraciones les quedan aun dos afios para terminar su periodo de gobierno,
tiempo suficiente para contratar el operador del sistema (Ley 80 de 1993. Contratacion

Estatal)

Para garantizar la correcta prestacion de servicios y sostenibilidad de la
empresa, los cuatro municipios del regional contaran con las subvenciones - subsidios
gue benefician a los usuarios de menores ingresos -Numeral 5 del Articulo 21 de la Ley

60 de 1993y el Articulo 14 de la Ley 142 de 1994, con cargo al presupuesto municipal.
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Tabla 3

Oportunidades y amenazas de la tendencia politica.

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LA TENDENCIA POLITICA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Existencia de autonomia administrativa municipal | Incidencia  politca en la gestion e
en cabeza de los alcaldes. implementacion en el nuevo esquema de
operacion de servicio de agua potable para el
ARSJ.

Las autoridades municipales cuentan con la | Los grupos politicos pueden intervenir en la
autorizacion de los concejos municipales, para la | decision de la administracién del ARSJ.
contratacion del operador especializado.

Fuente: elaboracion propia.
5.2.3. Factores Econémicos.

Analizar los factores econdmicos en el sector de agua potable es de vital
importancia debido a que estos reflejan los insumos y el capital utilizado por la empresa
para desarrollar sus operaciones. Lo anterior implica detallar elementos de incidencia a
partir de un analisis macro del mercado del agua en Colombia que podra determinar la
sostenibilidad de los recursos para prestar el servicio eficientemente, con calidad,

continuidad y cobertura.

La Comision de Regulacion de Agua (CRA), es el érgano encargado de dictar la
normatividad del sector, juega un papel muy importante en la parte de financiacién, ya
gue es quien dicta las reglas para calcular la tarifa, que es la principal fuente de
financiacion de la operacion del sistema. Por otro lado, la Constitucién Politica de

Colombia en su Articulo 368 indica que la Nacion, los departamentos, los distritos, los
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municipios y las entidades descentralizadas podran conceder subsidios, afectando sus
respectivos presupuestos, para que las personas de menores ingresos puedan pagar
las tarifas de los servicios publicos domiciliarios establecidos. Si bien es un tema legal,
para la parte econdmica de los municipios es importante, ya que el tema de subsidios y

tarifas, son la fuente de financiacion fundamental de los acueductos.

El estudio elaborado por Aguas de Cordoba, referente a la viabilidad técnica y
financiera del ARSJ, establece los costos operativos y administrativos que se
generaran una vez inicie la operacion del nuevo sistema, cubriendo aspectos como la

capacidad operacional y el recaudo proyectado via tarifa.

Los anadlisis financieros que realizé la consultoria contratada por la empresa
Aguas de Cérdoba, determinaron la viabilidad financiera del proyecto, donde se
requiere un capital inicial de seis mil quinientos millones (expresados en pesos de
diciembre de 2015), para buscar la indemnizacion del operador especializado que tiene
el contrato de concesion en Planeta Rica, se presentaran dos afios de caja negativa, lo
cual también puede suplirse con capital o a través de créditos, a menos que la empresa
gue actualmente opera y administra el acueducto, entre a operar el regional, situacion

gue de entrada abre las puertas a OPSA para la administracion del acueducto.

De acuerdo a informacién revelada por la gerente de Aguas de Cdérdoba, el
estudio realizado por la empresa demuestra que los municipios cuentan con los

recursos del Sistema General de Participacion (SGP) que garantizaran el pago de los
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subsidios, con lo cual se podré lograr aplicar los estudios tarifarios realizados y el

recaudo via tarifa proyectado.

En el estudio de estructuracion realizado por Aguas de Cérdoba se contempla
un Plan de Obras e Inversiones (POI) que se debe tener en cuenta al momento que los
municipios vayan a contratar un operador y se entiende que dicho operador debe
contar con capacidad financiera para la ejecucion de las obras necesarias, y via tarifa

pueda recuperar la inversién que se va a ejecutar. (POl San Jorge)

Tabla 4

Oportunidades y amenazas de la tendencia econémica

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LA TENDENCIA ECONOMICA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Es prioridad para el Gobierno Nacional la | Disponer de capacidad financiera para realizar
implementacién de esquemas regionales de | grandes inversiones para la ejecucidon de
acueductos. obras.

Los municipios beneficiados cuentan con |Las obligaciones financieras o deudas
recursos del SGP para subsidios. adquiridas por actuales operadores.

Fuente: elaboracion propia.

5.2.4. Factores Sociales.

Los ODS (Objetivos Globales del Desarrollo Sostenible) en su Numeral 6,
establecen que la garantia del suministro de agua en cantidad y en calidad suficientes
es fundamental para el desarrollo de la sociedad y para la lucha contra la pobreza y las

enfermedades en cualquier parte del mundo. El caracter trasversal del agua hace que
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sea un recurso fundamental para el desarrollo sostenible a nivel econémico, social y

ambiental.

El agua es, por tanto, una realidad econémica y un recurso imprescindible en el
mantenimiento de los ecosistemas, pero sobre todo es un derecho esencial para la vida
y la dignidad de los seres humanos. El reconocimiento en julio de 2010 por parte de la
Asamblea General de Naciones Unidas del acceso béasico al agua y saneamiento como
un derecho humano tiene relaciéon directa con la condicién del agua como bien publico,

base de la vida y de la economia y garante del bien comun.

La base econdmica de la region esta ligada a las actividades relacionadas con la
tierra, siendo esta su mayor potencial por las caracteristicas fisicas que la hacen aptas
para la cria de ganado y la agricultura, no obstante la ganaderia, ademas de estar
causando estragos ambientales, utiliza grandes extensiones de terrenos y produce
pocos empleos, a esto se le suma que el porcentaje de cultivos disminuye cada dia
mas; actividades marcadas por connotaciones histéricas, sociales y politicas de la
region (Mestra, 2012). Situacion que sumada a la no confiabilidad de las fuentes de
agua de cada uno de los cuatro acueductos, implica bajos ingresos para la poblacion
en la region. No obstante, los resultados del estudio socioeconémico realizado por la
consultoria determinaron que los usuarios del ARSJ, con el apoyo de los subsidios

tendran la capacidad de pagar las tarifas. (U.T. Soluciones regionales)
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Los usuarios de la region tienen buena opinién de los servicios prestados por
OPSA S.A E.S.P en el municipio de Planeta Rica, més no de la calidad del agua que

actualmente estan suministrando.

Tabla 5.

Oportunidades y amenazas de las tendencias sociales.

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LAS TENDENCIAS SOCIALES

OPORTUNIDADES AMENAZAS

El Objetivo No. 6, de Desarrollo Sostenible, los cuatro
propende por el acceso universal al agua potable
segura y asequible para todos en 2030 y el

mejoramiento de la calidad de vida.

Fuentes de agua vulnerables en
acueductos.

Estudios socioeconémicos del contexto,
determinan que la poblacién tiene las capacidades
para pagar el servicio de agua.

Los otros tres municipios que integran el ARSJ
(Buenavista, La Apartada y Pueblo Nuevo), no
existe cultura de pago.

Fuente: elaboracion propia.

5.2.5. Factores Tecnologicos

Las tecnologias y la innovacion que se utilizara en la operacion del ARSJ son
relevantes para que la empresa que vaya a administrar el sistema pueda garantizar la
sostenibilidad y eficiencia de este. Para tal efecto, es importante describir los diferentes
componentes del sistema del ARSJ y mencionar como se debe operar y cuales son los

requisitos e idoneidad del personal que trabajard en su operacion.

El sistema de ARSJ, tiene planeado, llevar el caudal 6éptimo necesario para
alcanzar la demanda actual y futura (20 afios) a los cascos urbanos de Pueblo Nuevo,
Planeta Rica, Buenavista y La Apartada, incluyendo ademas a 11 corregimientos de

es0s municipios (Descripcion del proyecto ARSJ, Aguas de Cérdoba, 2019).
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El proyecto se ubica, como se coment6 anteriormente al sur oriente del
Departamento de Cordoba, con una fuente hidrica en el Rio San Jorge, cuya cuenca
hidrica comprende 96.500 km2 en el sudeste del departamento de Cordoba, y canaliza
las aguas de la Ciénaga de Ayapel hacia la Cuenca Momposina, bafiando en su
recorrido los departamentos caribefios de Cordoba, Sucre y Bolivar. Sus tributarios son
los Rios San Pedro, Sucio y Uré. Registra un caudal minimo de 24 m3/s y uno maximo

de 697 m3/s.

La captacidon de agua cruda esta planeada para realizarse sobre la margen
izquierda del Rio San Jorge, a través de una captacion flotante, ubicada a 600 ms.
aguas arriba del puente que va sobre el rio de la carretera que une a Caucasia con
Monteria. En la barcaza se instalaran cuatro equipos de bombeo, de los cuales
funcionaran tres mientras el otro permanecera en reserva, con una capacidad de 130

I/s. cada uno para un total de 390 I/s.

La operacién continua con el bombeo del agua hasta una planta de tratamiento
convencional PTAP de 390 I/s de capacidad, con una longitud 4.6 km, a través de una

tuberia en HD de 500 mm de diametro.

Una vez tratada el agua, se bombea hacia el municipio de La Apartada un
caudal de 60 I/s a través de una tuberia en HD de 250 mm de didmetro y 6 km de
longitud, hasta donde existe un tanque semienterrado de 500 m?3 y donde se proyecta

construir otro tanque de 500 m?3. En este sitio se conecta el tanque nuevo con el
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existente y se rebombea al tanque elevado existente en el casco urbano de la

localidad, del que por gravedad se abastecen las redes de distribucion.

También a partir de la planta de tratamiento, se bombearan los otros 330 I/s a
través de una tuberia en PVC de 551 mm de diametro y 18.5 km de longitud, hacia dos
tanques semienterrados ubicados en el municipio de Buenavista. De este caudal, 60 /s
hacia dos tanques semienterrados uno de 800 m?3y un segundo proyectado de 300 m3
para el acueducto de esta cabecera municipal y del que se rebombea al tanque

elevado existente de 50 m? que abastece por gravedad las redes de distribucion.

El caudal restante de 270 I/s llegara a un tanque semienterrado de 500 m3y
posteriormente se rebombea hasta Planeta Rica, a través de tuberias en GRP y HD de

500 mm de diametro y 30.3 km de longitud total.

Desde Planeta Rica se continda hacia Pueblo Nuevo, con una primera
bifurcacion que conduce con un caudal de 90 I/s pasando por un tanque semienterrado
de 300 m3, desde el cual se rebombea hacia dos tanques semienterrados ubicados en
el casco urbano de Pueblo Nuevo, el primero con una capacidad de 1.500 m3y el
segundo que se proyecté a 1.100 m2. Este rebombeo hasta Pueblo Nuevo se realiza a
través de una tuberia en HD de 250 mm de diametro y 13.5 km de longitud. Desde el
tanque semienterrado en Pueblo Nuevo, se bombea hasta el tanque elevado existente
de 50 m?® de capacidad, desde el cual se abastece por gravedad las redes de

distribucion.
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Una segunda bifurcacion que sale del casco urbano de Planeta Rica hacia la
planta de tratamiento existente en este municipio conduce un caudal de 180 I/sg en
tuberia HD y GRP de 400 mm de didmetro en una longitud de 4 km existentes hasta
llegar al tanque existente semienterrado de 1.800 m?2 cuya ubicacién es aledafia al sitio
de la actual PTAP existente del municipio de Planeta Rica. Desde este tanque y con los
equipos de bombeo, se impulsa el agua tratada hasta un tanque elevado de
almacenamiento existente contiguo a la PTAP; a partir del cual se alimentan los dos
tanques elevados situados en el casco urbano, que alimentan finalmente por gravedad

las redes de distribucion.

El ARSJ es un sistema moderno con equipos de ultima tecnologia y contara con
un sistema de telemetria y controles de mando que permitira ser manejado y operado
desde la sede administrativa del municipio de Buenavista, disminuyendo con ello los
costos de operacién. Cada componente (captacion, estaciones bombeo y rebombeo,
oficinas administrativas, planta de tratamiento) cuenta con una planta de energia
eléctrica para suplir una eventual falta de fluido eléctrico. Para la operacion se requiere

gue el personal esté capacitado en competencias laborales certificado por el SENA.

El sistema contara con los respectivos manuales de proceso, operacion,

funcionamiento, con las instrucciones pertinentes para la operacion.
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Tabla 6.

Oportunidades y amenazas de las tendencias tecnolégicas.

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LAS TENDENCIAS TECNOLOGICAS

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Implementacion de un sistema de acueducto con | Altos costos en inversion tecnoldgica.
equipos de ultima tecnologia.

Fuente: elaboracion propia.
5.2.6. Factores Ecoldgicos.

El concepto de funcion ecoldgica de los servicios publicos se sustenta en tres
elementos claves: proteccion de la diversidad del ambiente y en general de los
recursos naturales; aumento de la cobertura; y capacidad de pago y sostenibilidad

financiera del sistema por los usuarios.

El sector de agua potable y alcantarillado es quiza el servicio publico por
excelencia, y el que tiene una mayor y mas directa conexién con el uso de los recursos
naturales, pues de hecho su materia prima es el mas importante, preciado y escaso de

los recursos naturales: el agua (Amaya, 2007).

El marco normativo se ha ocupado del tema de los servicios publicos de agua y
saneamiento basico a partir de dos enfoques:

1. La legislacion referida al agua como recurso natural renovable (Articulo 3
Decreto 2811 de 1974), que tiene que ver con la conservacion en la fuente, manejo de

cuencas y otros, como las tasas ambientales, derivadas de la Ley 99 de 1993.
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2. Considera el recurso hidrico como un bien econdmico, como objeto de

apropiacion por el mercado.

Es evidente cierto grado de confusion en los dos casos en que la legislacion se
refiere a los dos aspectos del agua como recurso natural y como bien econémico, sin

gue se haya logrado mayor claridad en estos conceptos.

Existen multiples conexiones entre la proteccion de los recursos naturales y el
servicio publico de acueducto y alcantarillado, la primera tiene que ver con el derecho a
gozar de un ambiente sano (Articulo 79 de la Constitucion Nacional de 1991), que
incluye entre otros conceptos el de la calidad de vida de la poblacion, para lo cual es

esencial una adecuada prestaciéon de éstos servicios.

La calidad del agua apta para el consumo humano depende de criterios técnicos
y ambientales, parametros que deben ser regulados y controlados por la hormatividad
ambiental y por la gestion de las diferentes autoridades competentes. Por ello debe
intervenir el derecho ambiental; es preciso aclarar que la licencia ambiental y concesion
de agua se refiere Unicamente al servicio publico de acueducto y alcantarillado (Amaya,

2017).

Para el proceso de construccion del Sistema ARSJ se disefié un Plan de Manejo
Ambiental, el cual cumple con todos los requerimientos establecidos por la Corporacién
Autonoma Regional de los Valles del Sinu y San Jorge (CVS), para la proteccion y

mantenimiento de la zona en donde se encuentra ubicada la captacién, inversiones
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previstas por la Gobernacion de Cérdoba para la proteccion de la cuenca. Ademas, se

cuenta con los permisos de Ocupacion de Cauce y Concesion de Agua.

El Decreto 1640 de 2012, apoyado en el Articulo 79 de la Constitucion Politica
establece la inversion en la proteccién de cuencas hidrogréficas. En este sentido la
Gobernacion tiene proyectado realizar inversiones en la cuenca donde se esta

construyendo el ARSJ.

Tabla 7

Oportunidades y amenazas de las tendencias ecoldgicas

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LAS TENDENCIAS ECOLOGICAS.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Existencia de un plan de manejo ambiental. Alteraciones o modificaciones en el paisaje natural.

Inversiones para la proteccion de cuencas previstas | Incumplimiento de la normativa legal exigida.
por la Gobernacién Departamental.

Fuente: elaboracion propia.
5.2.7. Matriz de Evaluacion de Factores Externos — EFE.

Para valorar la informacion recopilada a través de los factores analizados
utilizando el modelo PESTEL, se realizé la matriz EFE, donde se resumio y valor6 cada
uno de los factores que componen el analisis, y se tuvieron en cuenta los factores con
mayor incidencia al ser evaluados. En dicha matriz de evaluacién de factores externos,
el peso indica la importancia del factor para el éxito de la empresa, los valores van de:

cero (0): no es importante a 1.0: muy importante.
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La Calificacion indica el grado de eficiencia con que la organizacion responde a

cada factor: va de 1 a 4; donde:

1: Significa: una respuesta mala.

2: Respuesta media.

3: Respuesta superior a la media

4: Respuesta superior.

Tabla 8

Matriz de evaluacion de factores externos — EFE.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS - EFE

FACTORES EVALUACION
EXTERNOS OPORTUNIDADES 5
PESO (A) CALIFICACION PONDERADO
® (A*B)
Existe claridad sobre la normatividad del sector
de agua potable 0,012 3 0,036
FACTORES )
LEGALES . .
La Empresa cuenta con experiencia en el 0,02 3 0.06
sector.
Existencia de autonomia  administrativa 0.02 2 0.04
municipal en cabeza de los alcaldes.
FACTORES
POLITICOS Las autoridades municipales cuentan con la
autorizacién de los concejos municipales, para 0.012 2 0.024
la contratacion del operador especializado.
Es prioridad para el Gobierno Nacional la
implementacion de esquemas regionales de 0,25 3 0,75
FACTORES acueductos.
ECONOMICOS
Los municipios beneficiados cuentan con
recursos del SGP para subsidios. e 2 02
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El Objetivo No 6, de Desarrollo Sostenible,
propende por el acceso universal al agua 0.02 004
potable segura y asequible para todos en 2030 ' '
FACTORES y el mejoramiento de la calidad de vida.
SOLEAtES Estudios socioeconémicos del contexto,
determinan que la poblacion tiene capacidades 0,012 0,024
para pagar el servicio de agua.
Implementacion de un sistema de acueducto
FACTORES ; -~ .
TECNOLOGICOS con equipos de ultima tecnologia. 0,012 0,024
Existencia de un plan de manejo ambiental. 0,012 0,036
FACTORES
ECOLOGICOS Inversion para la proteccibn de cuencas
previstas por la Gobernacion Departamental. 0,01 0,02
SUBTOTAL 0,5 1,294
AMENAZAS
Probables sanciones por incumplimiento de
normatividad. 0,03 0,06
FACTORES
LEGALES Actualmente la reglamentaciéon del sector de
agua potable es muy exigente. 0,04 0,08
Incidencia  politca en la gestibn e
implementacién en el nuevo esquema de
I o 0,2 0,4
operacion de servicio de agua potable para el
FACTORES ARSJ.
POLITICOS
Los grupos politicos pueden intervenir en la
decision de la administracién del ARSJ. 0,01 0,02
Disponer de capacidad financiera para realizar
grandes inversiones para la ejecucion de obras. 0,01 0,02
FACTORES
ECONOMICOS Las obligaciones financieras o deudas
adquiridas por los actuales operadores. 0,01 0,02
FACTORES En los otros tres municipios que integran el 0.10 0.20
SOCIALES ARSJ, (Buenavista, La Apartada y Pueblo ' '
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Nuevo), no existe cultura de pago.
Fuentes de agua vulnerables en los 0,01 2 0,02
cuatro acueductos. .
FACTORES Altos costos en inversion tecnologica. 0.05 2 0,1
TECNOLOGICOS ' ’
ﬁ;tﬁjr;clmnes o madificaciones en el paisaje 0.02 2 0,04
FACTORES '
ECOLOGICOS - i igi
Incumplimiento de la normativa legal exigida. 0,02 2 0,04
SUBTOTAL 0,5 1
TOTAL 1 2,294

Fuente: elaboracion propia.

En la evaluacion de factores externos se puede observar que las oportunidades

(1.294) tienen mayor peso ponderado que las amenazas (1.000), lo que indica que el
ambiente externo es medianamente favorable para la organizacion; sin embargo se
deben plantear estrategias que permitan mejorar las repuestas de la empresa, afrontar
las amenazas, cambios del ambiente externo y responder a todas las oportunidades
minimizando y anticipandose a las amenazas existentes en el sector para que las

estrategias que se adelanten influyan positivamente.

La Matriz EFE resalta los factores criticos o determinantes para el éxito de la
empresa que tienen mayor incidencia, estos han sido identificados en el proceso de
diagndstico externo, teniendo en cuenta la importancia de dichos factores para la

organizacion y las entrevistas sostenidas con miembros de la compafia.
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5.3. Andlisis Interno mediante el Modelo Metodoldgico de Kast & Rosenzweig.

En esta etapa se aplico el modelo de sistemas de organizacion de Kast &

Rosenzweig.

Se realiz6 el analisis y revision de cada uno de los subsistemas a partir de
documentos entregados por la empresa y de entrevistas realizadas a los funcionarios,

como veremos en el punto 5.5.

5.3.1. Subsistema de Fines y Objetivos o Razon de Ser.

OPSA, es una empresa de caracter privado, fundamentada en la Ley 142 de
1994, cuya razon de ser es prestar servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, mediante la gestion de procesos altamente efectivos, que garanticen el
mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos y la proteccién del medio

ambiente (Mision - OPSA S.A E.S.P).

La empresa, adquiere la operacion de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado del municipio de Planeta Rica, por medio de la licitacion publica del 01 de
marzo de 2002 (20 afios de operacion inicialmente y 10 afios adicionales a partir del
2019), con las responsabilidades descritas en el Numeral 3.2 de dicho siendo su

horizonte institucional los siguientes:

* Mision: Prestar los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado en la ciudad de Planeta Rica, mediante la gestion de procesos altamente

efectivos, que garanticen el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, la



= ean’ | Universidad EAN

® e e e e unversidad
.e

proteccion del medio ambiente, el desarrollo permanente de nuestros colaboradores y

la solidez de la compaiiia.

*Vision: Ser en el 2020 una empresa reconocida como modelo de gestion en la
prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado a nivel nacional, por la calidad
y eficiencia de nuestros procesos, la satisfaccion de los clientes y usuarios,
financieramente consolidada, apoyados en un equipo humano competente y

comprometido.

* Politicas de calidad: OPSA S.A E.S.P. manifiesta su compromiso de prestar
un servicio 6ptimo de acueducto y alcantarillado, mediante la gestién de sus recursos y
procesos, que satisfaga las necesidades de sus clientes y demas partes interesadas
fortaleciendo el desarrollo laboral y personal de sus colaboradores, cumpliendo con las

normas aplicables y mejorando continuamente.

* Compromiso social: Nuestra empresa estd comprometida con la comunidad,

apoya y concientiza entre otros a los usuarios del uso eficiente y ahorro del agua.

La mision, vision, politicas de calidad y compromiso social de la Empresa OPSA
estan encaminados al beneficio de los usuarios del servicio de agua potable del
municipio de Planeta Rica, asi como a operar con criterios de sostenibilidad
garantizando la calidad, continuidad y eficiencia del servicio, se requiere actualizar
estos elementos hacia una operacién mas grande que incluya proyectos de mayor

envergadura.
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OPSA, en diciembre 2019, no obstante tener buenos rendimientos, por politicas
estratégicas interna, decide ceder la operacion del sistema de Planeta Rica y otros
sistemas que manejaba en la region a otra empresa, sin embargo, el deseo de OPSA

es administrar el acueducto ARSJ.

Tabla 9

Fortalezas y debilidades subsistema razén de ser.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUBSISTEMA RAZON DE SER

FORTALEZAS DEBILIDADES

Posicion geografica de la empresa. Haber cedido la operacion del acueducto de
Planeta Rica.

Horizonte organizacional definido en la Mision, | Desactualizacion de valores organizacionales
Visién y valores empresariales. (misién, visién).

Fuente: elaboracion propia.
5.3.2. Subsistema Tecnoldgico.

Como ya mencionamos el subsistema tecnolégico lo conforman los
conocimientos necesarios para cumplir con la finalidad de la empresa; se refiere a las
metodologias, entrenamientos, conocimientos, herramientas y técnicas para desarrollar

las tareas y procesos.

La empresa y en especial la gerencia, cuenta con el conocimiento del sector
agua potable y saneamiento basico, domina el marco normativo y regulatorio del
sector, definido por la Comisién Reguladora de Agua potable (CRA) y la

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD).
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La gerente informa que la empresa cuenta con manual de funciones y
procedimientos, no obstante, manifiesta que existe debilidad en su estructuracién y no
es claro el alcance o limite de un proceso respecto al otro, asi como sus interacciones ,
posee herramientas de Ultima tecnologia y software pertinente para el manejo de la
parte comercial - Water Solution para impresion, control y seguimiento de la
facturacion, y financiero - Enterprise para la parte contable y presupuestal-, ademas
cuenta con personal capacitado y eficiente tanto en la facturacion como en el recaudo.
Indica que la organizacion carece de estrategias definidas para el cumplimiento de los

valores organizacionales (mision, vision).

Con respecto a la utilizacion de estrategias en redes sociales, se detecto que la
empresa no las utiliza para divulgar los diferentes acontecimientos y no hay un

departamento especializado para difundir el enfoque social de la empresa.

Por otro lado, la infraestructura fisica del acueducto es adecuada, sin embargo,
su gran debilidad es la fuente agua. En la actualidad es tomada de varias fuentes: el
Arroyo Carolina y los Embalses Topacio y Rubi, que son fuentes altamente vulnerables,

no confiables, situacion que se agrava en los meses de verano.

El sistema cuenta con laboratorio interno para el monitoreo de la calidad de agua
y garantizar la confiabilidad de los resultados, exigidos por la Norma NTC-ISO/IEC

17025.
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Tabla 10

Fortalezas y debilidades del subsistema tecnoldgico.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBSISTEMA TECNOLOGICO

FORTALEZAS DEBILIDADES

La empresa domina el marco normativo regulatorio | Los manuales de funciones y politicas
del sector. desactualizados.

La empresa cuenta con equipos que facilitan el | Debilidad en la divulgacién de la informacién de la
mejoramiento en la calidad del servicio, | empresa, sobre todo en la parte comercial.
herramientas de Ultima tecnologia para el manejo de
la parte financiera y comercial. Personal capacitado
en facturacion y recaudo

Infraestructura adecuada La vulnerabilidad de la fuente de abastecimiento
del sistema de agua.

Fuente: elaboracion propia.
5.3.3. Subsistema Psicosocial.

El sistema psicosocial define las relaciones existentes entre los diferentes
actores de la empresa, entre si y con la organizacion, tiene en cuenta su conducta

individual, relaciones humanas y factores culturales.

La Empresa OPSA, cuenta con 38 empleados, 8 de ellos son profesionales y el
resto de nivel técnico y operativo, en su mayoria con conocimiento suficiente en su

area de trabajo, y certificados por el SENA.

En este subsistema psicosocial el gerente y otros miembros de la empresa
resaltan la gran importancia que tienen los valores empresariales que hacen parte de la
cultura y convivencia dentro de OPSA, la gerencia como lider de la organizacién, se

encarga de comunicar a todos los miembros de la empresa los valores corporativos con
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el propdsito de fomentarlos e inspirar confianza entre ellos, la gerencia manifiesta que
adolece de un area de talento humano que pueda realizar tareas de evaluacion y

desempeifio de los trabajadores.

El ambiente empresarial es en palabras de los trabajadores, muy bueno, los
empleados manifiestan que al interior de la organizacion no ha habido incidentes por
malas relaciones. En la encuesta aplicada, -cuyos resultados se muestran en el
Numeral 5.5- se le pregunt6 al personal como consideraba su relacion con sus
comparieros de trabajo, pudiendo escoger, entre muy buenas, buenas, regulares,
malas, la totalidad de los encuestados manifestaron que sus relaciones son muy

buenas. También manifiestan querer mucho su empresa.

El profesionalismo y valores como la responsabilidad y el respeto, entre otros
son valores empresariales que identifican a la empresa y buscan fidelizar al cliente a

través de la atencion especial que cualquier empleado puede ofrecer.

Tabla 11

Fortalezas y debilidades subsistema psicosocial.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUBSISTEMA PSICOSOCIAL

FORTALEZAS DEBILIDADES
Motivacion hacia el sentido de pertenencia. No existe el area de talento humano.
Existe buen clima laboral No existe un sistema de evaluacién de desempefio
laboral.
Empleados cualificados por el SENA

Fuente: elaboracion propia.
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5.3.4. Subsistema Estructural.

Comprende las formas en que estan divididas las tareas de la empresa y su
coordinacion (descripcidn de puestos de trabajo, funciones y procedimientos). Se

relaciona con las formas de autoridad, comunicacion y flujo de trabajo.

La empresa cuenta con un érgano maximo que es la Junta Directiva, a quién le
rinde cuentas el gerente, existe un revisor fiscal que vela por la veracidad de la
informacién suministrada y un coordinador del sistema de gestion de calidad que
depende de gerencia. Existen cinco dependencias, cuatro administrativas y una
operativa. A continuacion, se muestra la organizacion de la empresa en el organigrama

de la Figura 9.

Figura 10

Organigrama OPSA. S.A. E.S.P

OPSA

s B A, ESP e
Empresa de Servicios Plbicas

WWww.opsasaesp.com

Tec.Operativo

de Produccion

Fuente: OPSA. S.A. E.S.P
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La Gerente en la entrevista manifestd que existe duplicidad de funciones en
algunos procesos y no es claro el alcance o limite de un proceso respecto al otro, lo
gue ocasiona dificultades en la interaccion entre las areas, lo que afecta el logro de

objetivos.

La gerente revela que falta claridad en la descripcion de las funciones, deberes y

derechos de empleados y politicas claras que precisen la prestacion del servicio.

En la empresa no existen profesionales con las competencias para definir
acciones, ejecutar procesos, disefiar objetivos que conlleven a la sostenibilidad de la
empresa en el mercado; resulta complicado para los directivos vigilar el desarrollo de

las acciones en los cargos.

Tabla 12

Fortalezas y debilidades subsistema estructural.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES SUBSISTEMA ESTRUCTURAL

FORTALEZAS DEBILIDADES
Existe el organigrama de la empresa. Deficientes en manuales de funciones, deberes y derechos.
Division del trabajo en diversas tareas. Ausencia coordinada de las tareas en el trabajo.

Carece de control interno y un sistema de indicadores de
calidad y gestion.

Carencia de profesionales para el desarrollo del plan
estratégico para la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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5.3.5. Subsistema Gerencial o de Gestion.

El subsistema gerencial coordina los demas sistemas, estando a cargo del
aumento de efectividad de la organizacion, se enfoca en la sostenibilidad de la

empresa y en la satisfaccion del cliente.

La gerencia de OPSA organiza y controla los subsistemas mencionados
previamente, cuenta con una direccion estratégica claramente definida en los
documentos de gestion, existen formulados la vision y misién de la empresa, asi como
propositos y objetivos claros, la divulgacion de los mismos se encuentra a la vista y
también en los manuales de la empresa, la gerencia utiliza un Plan Operativo de
Inversiones. Acorde a la capacidad operativa de la misma, se requiere adaptar sus
politicas gerenciales para que se dirijan a conseguir una mayor estructura operacional
gue le permita manejar un sistema de acueducto de mayor envergadura que el

actualmente operado.

5.3.5.1. Gestion Financiera. El andlisis de la gestidn financiera requiere de
diferentes elementos e informacion para llevar a cabo un estudio efectivo de la
situacién financiera de una empresa. Entre los que se encuentran los estados
financieros como el balance general, el estado de resultados, el estado de cambios en
la situacion financiera y el estado de flujo de efectivo. Para esta interpretacion se tiene
el andlisis vertical que es una de las herramientas mas utilizada en el analisis financiero

de una empresa.
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El andlisis horizontal se ocupa de los cambios en las cuentas individuales de un
periodo a otro y, por lo tanto, requiere de dos o mas estados financieros de la misma
clase, es un analisis dinamico, porque se ocupa del cambio o movimiento de cada

cuenta de uno a otro periodo.

5.3.3.2. Gestion del Servicio. OPSA como operador de servicios publicos
domiciliarios presta el servicio de acueducto, definiendo el servicio como el conjunto de
actividades, procesos, procedimientos y actitudes orientadas a satisfacer las
necesidades del usuario, el cual es la razén de ser de la empresa y para quién estan
destinados los bienes y servicios que se producen. Se puede deducir entonces que las
organizaciones que hoy no tienen en el centro de su accionar y su mejoramiento la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus usuarios, tienden a desaparecer
o a cumplir papeles marginales dentro de la sociedad y el usuario buscara otras
empresas gue den respuesta adecuada a sus necesidades y expectativas (Trujillo,

2010, p. 13).

OPSA reporta 9.969 usuarios correspondientes a diferentes niveles
socioecondmicos. Es constante en los clientes realizar reclamaciones y omitir el costo

de los servicios.

No existe un buzon de sugerencias que permita recepcionar reclamaciones,
opiniones y observaciones acerca de la atencion, los clientes realizan las solicitudes

técnicas personalizadas a través del Area de Auxiliar PQR, de igual forma las
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apreciaciones y comentarios para el mejoramiento del servicio se hace de manera

telefonica a través de esta dependencia.

La necesidad principal en el recurso humano que labora en la empresa, es la
capacitacion profesional en planeacion y gestidn estratégica. Las acciones, procesos,
prestaciones del servicio y estrategias en la empresa son organizadas por el gerente y

la junta directiva; este ejerce el control administrativo y financiero de la organizacion.

El &rea de control y calidad no existe, ni un modelo que evalle o monitoree el
tiempo de atencion del personal de trabajo con los usuarios, las metodologias
aplicadas para asegurar el mejoramiento continuo y el seguimiento a las labores que se
implementan no estan permitiendo total conformidad. Se observa que prevalece la
necesidad de brindar respuesta oportuna a las necesidades de los usuarios, definir
roles y politicas que agilicen la gestion. Los planes se estan elaborando verbalmente,
no se exponen ante los trabajadores. La elaboracién, ejecucién del presupuesto y la

destinacién de los recursos para operar el negocio son de reserva para el Gerente.
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Tabla 13

Consolidado de fortalezas y debilidades, subsistema de gestion

CONSOLIDADO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES, SUBSISTEMA DE GESTION

FORTALEZAS DEBILIDADES
Usuarios con diferentes niveles socioeconémicos. Trabajo publicitario para llegar a los clientes.
Bajo costo en el valor de los servicios. Ausencia de politicas claras que definan los tiempos de

atencion a clientes y los reportes de atencion.

Desde la gerencia existe esfuerzo organizacional por | Inexistencia de capacitaciones en planeaciéon y gestion
lograr certificaciones en modelos de calidad. estratégica.

Autonomia administrativa. Carencia de perfiles y funciones claras en cada cargo
para el desarrollo de las tareas, lo que impacta en la
efectividad laboral.

Precios y alternativas de financiacion. Ausencia del area de planeacion.

Fuente: elaboracion propia.

5.4. Matriz de Evaluacion de Factores Internos — EFI

En la Tabla 14, Matriz EFI, se resumen y evallan las fortalezas y debilidades de
la empresa, en ella se resaltan factores criticos o determinantes para el éxito interno
de la compafia y su incidencia. Estos elementos han sido identificados en el proceso
de diagndstico interno, teniendo en cuenta la importancia de dichos factores para la

organizacion y las entrevistas sostenidas con miembros de OPSA.

La Matriz EFI es el resultado del analisis interno elaborado con la aplicacién del
modelo de Kast y Rosenzweig; en dicha matriz de evaluacion de factores internos el
valor A, indica la importancia del factor para el éxito de la empresa, los valores van

desde: 0: no es importante a 1: muy importante.
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La Calificaciéon B, indica el grado de eficiencia con que la organizacion responde
a cada factor: Va de 1 a 4, donde 1: mayor debilidad; 2: debilidad menor; 3: menor
fuerzay 4: mayor fuerza. En la EFI se asignaron valores a cada fortaleza y debilidad,
de esta forma de logré identificar los factores con mayor incidencia o peso para la

empresa, estos fueron tomados en cuenta para el disefio de la matriz DOFA.

Tabla 14

Matriz de evaluacion de factores interno-EFI.
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS — EFI

FACTORES INTERNOS CLAVE EVALUACION
FACTORES -
INTERNOS FORTALEZAS VALOR (A) B e e
SUBSISTEMA Posicion geografica de la empresa. 0,025 2 0,05
RAZON DE . o - s
SER Hprl;onte organizacional _deflnldo en la Mision, 0,025 2 0.05
Vision y valores empresariales.
La empresa domina el marco normativo 0.05 4 0.2

regulatorio del sector.

La empresa cuenta con equipos que facilitan el

SUBSISTEMA | mejoramiento en la calidad del servicio,
TECNOLOGICO | herramientas de dUltima tecnologia para el 0,05 3 0,15
manejo de la parte financiera y comercial.
Personal capacitado en facturacion y recaudo

Infraestructura adecuada 0,04 3 0,12

Motivacién hacia el sentido de pertenencia. 0,015 4 0,06

SUBSISTEMA | Existe buen clima laboral 0,025 4 0,1
PSICOSOCIAL

Empleados cualificados por el Sena 0,1 2 0,2

SUBSISTEMA Existe el organigrama de la empresa. 0,01 2 0,02
ESTRUCTURAL

Division del trabajo en diversas tareas. 0,01 2 0,02
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Clientes con diferentes niveles

. - 0,05 2 0,1
socioecondmicos.
Bajo costo en el valor de los servicios 0,025 2 0,05
?DUEBC?IIESST'I'I?(ADAI\AI\ Desde la gerencia existe esfuerzo
organizacional por lograr certificaciones en 0,02 2 0,04
modelos de calidad.
Autonomia administrativa. 0,05 3 0,15
Precios y alternativas de financiacion. 0,005 3 0,015
SUBTOTAL 0,5 1,325
DEBILIDADES VALOR (A) A CION | NDERADS (8)
SUBSISTEMA Egt;}(zrtacsic::lgo la operacion del acueducto de 0,05 2 0.1
RAZON DE )
SER o N
Desactualizacion de valores organizacionales
SRR 0,025 1 0.025
(misién, vision).
Los manuales de funciones vy politicas
desactualizados. 0,01 1 0,01
Debilidad en la divulgacién de la informacién de
SUBSISTEMA - - 0,05 2 0,1
TECNOLOGICO la empresa, sobre todo en el area comercial.
La vulnerabilidad de la fuente de abastecimiento
del sistema de agua. 0,005 1 0,005
No existe el area de talento humano. 0,005 1 0,005
SUBSISTEMA
PSICOSOCIAL | No eX|st~e un sistema de evaluacion de 0,005 2 0,01
desempefio laboral.
Ausgnua de manuales que determinen 0,015 2 0,03
funciones claras para los empleados.
Ausencia coordinada de las tareas en el trabajo. | 0,05 1 0,05
SUBSISTEMA
ESTRUCTURAL _Carece de contr_ol interno y de sistema de 0,005 1 0,005
indicadores de calidad y gestion.
Carencia d’e _profeS|onaIes para el desarrollo del 0.05 1 0.05
plan estratégico de la empresa.
Trabajo publicitario para llegar a los clientes. 0,05 1 0,05
Ausencia de politicas claras que definan los
SUBSISTEMA [ tiempos de atencion a clientes y los reportes de | 0,05 1 0,05
DE GESTION atencion.
Inexistencia de capacitaciones en planeacion y 0,03 5 0.06

gestion estratégica.
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Carencia de perfiles y funciones claras en cada
cargo para el desarrollo de las tareas, lo que | 0,05 2 0,1
impacta en la efectividad laboral.

Ausencia del area de planeacion. 0,05 1 0,05
SUBTOTAL 0,5 0,70
TOTAL 1 2,025

Fuente: elaboracion propia.

En la evaluacion de los factores internos de la empresa, seleccionados los que
tienen valores superiores a 0.1, se observa que las fortalezas tienen un peso promedio
de 1,325 y se evidencia que las debilidades tienen un valor ponderado de 0,70. Es
necesario consolidar los procesos que conducen a potencializar las fortalezas,
reduciendo las debilidades para elevar el crecimiento y participacion de la organizacion
en el mercado, llevando a cabo estrategias que permitan mejorar el desempefio interno

de la organizacion.

5.5. Recopilacién y Andlisis de Informacién

En la investigacion fue importante realizar encuestas a trabajadores y directivos
de la empresa para conocer su opinidn acerca del contexto de la organizacion. Las
personas encuestadas pertenecen a diferentes areas. Se tomé una muestra de 20

personas.
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Pregunta 1. ¢ La Empresa OPSA cuenta con alianzas estratégicas o convenios

con proveedores que permiten fortalecer sus procesos?

Andlisis. El 72% de los encuestados manifiesta que la empresa no cuenta con
las suficientes alianzas estratégicas mientras que el 28% afirma que la empresa si tiene
alianzas que le permiten fortalecer sus procesos. El anterior andlisis permite inferir que

las articulaciones o alianzas que tiene la empresa son insuficientes.

Gréafical

Alianzas estratégicas o convenios con proveedores.

éLa empresa OPSA cuenta con alianzas
estratégicas o convenios con proveedores
gue permiten fortalecer sus procesos?

80%
60%
40%

20%

0%
NO TIENEN SI TIENEN

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 2. ¢ Ofrece el sector oportunidades atractivas para el crecimiento de la

industria?

Analisis. El 75% de los encuestados manifiesta que si, que la industria tiene
oportunidades de crecimiento y el 25% dice que no, porque no hay transparencia en la
gestion e implementacién de las politicas y planes del gobierno que favorecen la

empresa en el departamento.

Grafica 2

Oportunidades para el crecimiento de la industria.

¢ Ofrece el sector oportunidades atractivas
para el crecimiento de la industria?

80%

60%

40%
20%

0%

NO S|

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 3. ¢La empresa presta servicios de calidad a sus clientes?

Analisis. El 87% de los encuestados dice que si, el 9% manifiesta que no y el

4% restante afirma que no sabe.

Grafica 3

Calidad del Servicio en la empresa.

éLa empresa presta servicios de calidad a
sus clientes?

100%
80%
60%
40%

20% - &

0%

NO SABE NO S|

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 4. ¢ Conoce la mision y la vision de la empresa?

Analisis. El horizonte organizacional es conocido por el 80% de la poblacion
encuestada, mientras que el 20% manifiesta no conocerlo. Esta situacion refleja que en
la empresa existen procesos efectivos de socializacion de la mision y la vision de la

organizacion y una minoria de empleados la desconoce.

Grafica 4

Mision y vision de la empresa.

éConoce la misidn y la vision de la
empresa?

80%
60%

40%

0%

NO CONOCE SI CONOCE

Fuente: Elaboracion propia.



= ean’ | yUniversidad EAN

® e e e e universidad
.e

Pregunta 5. ¢ Considera suficiente el presupuesto de la empresa para atender

sus necesidades?

Andlisis. EI 81% de los encuestados percibe que el presupuesto de la empresa
es suficiente para atender las necesidades del mismo, el 12% no sabe y el 7% dice que
no es suficiente. Se evidencia la necesidad de generar recursos que permitan mayor
inversion para fortalecer los procesos de planeacién estratégica, éstos son

determinantes para el posicionamiento en el mercado.

Grafica b

Presupuesto de la empresa para atender necesidades.

éConsidera suficiente el presupuesto de
la empresa para atender sus
necesidades?

100%

50%

A A
0%
NO ES NO SABE ES SUFICIENTE
SUFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 6. ¢ Considera que los empleados y directivos de OPSA tienen las

competencias en planeacion estratégica?

Andlisis. ElI 55% de los trabajadores encuestados considera que los empleados
y directivos de OPSA no tiene las competencias en planeacion estratégicas y el 45%
cree que si. Unos de los componentes fundamentales para lograr posicionamiento es
tener personas cualificadas que garanticen la planeacién, seguimiento y evaluacion de

los procesos. Esto evidencia la debilidad de la empresa en esta area.

Grafica 6

Competencias de empleados y directivos en planeacion estratégica.

éConsidera que los empleados y
directivos de OPSA tienen las
competencias en planeacion

estratégica?

100%

- 3

0%
SI TIENEN NO TIENEN

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 7. ¢ Existen mecanismos de control de los procesos o actividades que

se llevan a cabo en la empresa?

Analisis. Ante la pregunta si en la empresa existen mecanismos de control de
los procesos o acciones, el 73% de los encuestados manifiestan que no existen
mecanismos de control, lo que demuestra ausencia de seguimiento a los procesos, el
16% manifiesta que si existe control interno de actividades; esto puede decir que no se
estan socializando con la planta personal las gestiones que se hacen en el area

directiva, el 11% no sabe, lo que refleja falta de acompafiamiento y de informacion.

Grafica7

Mecanismos de control de los procesos en la empresa.

éExisten mecanismos de control de los
procesos o actividades que se llevan a cabo
en la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 8. ¢ Se realizan capacitaciones a los trabajadores con el fin de ejecutar

acciones y procesos que faciliten el mejoramiento continuo de la empresa?

Analisis. Ante la pregunta por la existencia o realizacion de las capacitaciones a
los trabajadores para el mejoramiento continuo el 66 % de los encuestados manifiesta
gue no existen, el 25% manifiesta que si y el 9% no sabe. Ante estos porcentajes se
puede evidenciar la ausencia de apropiacion en los procesos que implican planeacion

estratégica y operativa.

Grafica 8

Capacitaciones a los trabajadores.

éSe realizan capacitaciones a los
trabajadores con el fin de ejecutar acciones
y procesos que faciliten el mejoramiento
continuo de la empresa?

100%

- =0

0%
NO SABE N NO EXISTE

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 9. ¢La empresa cuenta con alianzas estratégicas que le permiten

fortalecer los procesos?

Analisis. El 51% de los encuestados manifestaron que la empresa no cuenta
con alianzas estratégicas, mientas que el 29% dice que si existen y el 20% expresa que
no sabe. Esto permite inferir que la empresa no cuenta o no socializa los procesos de

articulacion que genera.

Grafica 9

Alianzas estratégicas.

éLa empresa cuenta con alianzas estratégicas
gue le permiten fortalecer los procesos?
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NO SABE SI EXISTEN NO EXISTEN

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 10. ¢ Conoce el organigrama de la empresa?

Analisis. El 73 % de los encuestados afirma que conoce el organigrama de la
empresa, mientras que el 27 % restante dice no conocerlo. Se puede indicar que los
trabajadores de la empresa conocen las lineas de mando en la organizacion y su

estructura jerarquica, esto permite identificar roles y dependencias.

Gréafica 10.

Organigrama de la empresa.

éConoce el organigrama de la
empresa’?
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NO CONCE CONOCE

Fuente: Elaboracién propia.
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Pregunta 11. ¢;La empresa ha logrado los resultados econdmicos esperados por

el gerente?

Andlisis. El 78% de los encuestados dice que la empresa ha logrado los
resultados esperados por el gerente y el 22% de los trabajadores manifiesta que la

organizacion no ha logrado los resultados econémicos esperados.

Gréfica 11

Resultados econémicos esperados

éLa empresa ha logrado los resultados
economicos esperados por el gerente?

80%
60%
40%

20%

0%
NO HA LOGRADO HA LOGRADO RESULTADOS
RESULTADOS

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 12. ¢ Cuenta la empresa con un plan operativo en donde se relacionen

los procesos y actividades a realizar para la prestacion de los servicios?

Andlisis. EI 61 % de los encuestados dice que la empresa no tiene un plan
operativo donde se relacionen las actividades que se realizan, el 39 % manifiesta que si
se organizan acciones pero que no estan en un plan elaborado con antelacién. Lo
anterior evidencia ausencia de procesos que implican planear estratégica y

operativamente las acciones a realizar.

Gréfica 12

Plan operativo para ejecucion de actividades.

éCuenta la empresa con un plan
operativo en donde se relacionen los
procesos y actividades a realizar para la
prestacion de los servicios?

100%

. -

0%
SITIENEN NO TIENEN

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 13. ¢ Conoce usted las actividades o funciones que debe desarrollar
en su trabajo?

Analisis. El 61% de los empleados manifiesta que sabe lo que tiene que hacer
en su lugar de trabajo, sin embargo, no tienen por escrito un manual que indique sus
funciones; el 39% dice que no existen un compendio que dé a conocer claramente las
politicas de la empresa, los derechos y deberes de los trabajadores y que orienten el

trabajo o las actividades.

Grafica 13

Apropiacion de actividades y funciones en el trabajo.

¢Conoce usted las actividades o funciones
qgue debe desarrollar en su trabajo?

100%
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60%
40%
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NO SABE SABE

Fuente: Elaboracion propia.



Trabajo de Grado % Gean 91

88w uUnhesidad
L]

Pregunta 14. ¢ La empresa cuenta con procesos definidos para la seleccion de

empleados?

Andlisis. El 81% de los encuestados indica que no hay un proceso definido para
la seleccion de trabajadores y el 19% sefiala que el gerente es la persona encargada

de realizar entrevistas para ser contratado acorde a unos procesos.

Gréfica 14

Procesos para la seleccion de personal.

éLa empresa cuenta con procesos
definidos para la seleccién de empleados?
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0%
NO HAY PROCESO SI HAY PROCESO

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 15. ¢ Existe un manual corporativo donde estén identificados los

procesos, funciones y procedimientos a ejecutar en su area de trabajo?

Analisis. El 72% dice que no existe un manual de funciones que determine las
actividades que se deben ejecutar en las diferentes areas de gestiéon y el 28% dice
que si tienen oficios definidos en sus dependencias. Esta situacion muestra la ausencia

de politicas que precisen la realizacion de acciones.

Grafica 15

Manual de procesos, funciones y procedimientos.

¢ Existe un manual corporativo donde estén
identificados los procesos, funciones y
procedimientos a ejecutar en su area de
trabajo?
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0%

SI EXISTE NO EXISTE

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 16. ¢Influye la opinidn de sus clientes en la toma de decisiones para el
mejoramiento de los procesos organizacionales?

Andlisis. ElI 86% de los encuestados dice que la opinidn de los clientes no es
determinante en el mejoramiento de los procesos mientras que el 14% restante indica
gue los clientes determinan los procesos de organizacion en la empresa. La anterior
situacién demuestra que hace falta atender la recepcion de las solicitudes y
reclamaciones de los clientes para desarrollar mejores procedimientos que impliquen

mejoramiento continuo.

Gréfica 16

Opinidén de los clientes en las decisiones que conduzcan al mejoramiento

éInfluye la opinidn de sus clientes en la toma
de decisiones para el mejoramiento de los
procesos organizacionales?
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50%

SI DETERMINA NO DETERMINA

0%

Fuente: Elaboracion propia.



= ean’ | yUniversidad EAN

® e e e e universidad
.e

Pregunta 17. ¢Existe buena comunicacién entre los miembros de su equipo de

trabajo?

Analisis. EI 100% de los encuestados dice que existe buena comunicacién en el

equipo de trabajo de OPSA. Esto demuestra la practica en los valores corporativos.

Grafica 17

Comunicacion y trabajo en equipo.

¢ Existe buena comunicacion entre
los miembros de su equipo de
trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 18. ¢ Los objetivos y metas de la empresa estdn determinados acorde

a la mision, vision y valores de la organizacion?

Andlisis. El 79% de los encuestados manifestaron que los objetivos y metas de
la empresa estan determinados acorde a la mision, vision y valores de la empresa, de

otra parte el 21% reveld que no existe relacion entre ellos.

Gréfica 18

Determinacion de objetivos y metas.

éLos objetivos y metas de la empresa
estan determinados acorde a la mision,
vision y valores de la organizacion?
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0%

NO ESTAN SI ESTAN
DETERMINADOS DETERMINADOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 19. ¢ Tiene disefiado un plan de accion estratégico que evalue la
efectividad en su ejecucion?

Analisis. Ante la anterior pregunta 89% de los encuestados dice que no, el 11%
dice que si existen planes que guian la ejecucidn de acciones. La anterior situacion da
muestra de la necesidad de planear y desarrollar en la empresa procesos que permitan

definir programas, acciones y objetivos que conlleven a la sostenibilidad.

Gréfica 19

Evaluacion de planes y actividades.

éTiene disefado un plan de accion
estratégico y evalla la efectividad en su
ejecucion?

100%

50%

0%
SI HAY PLAN DE NO HAY PLAN DE
ACCION ACCION

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 20. ¢Existe seguimiento y control de los procesos en su area de

trabajo?

Analisis. El 65% de los encuestados indica que no hay control y seguimiento en
las dependencias para garantizar la calidad de los servicios y ejecucion de tareas y el
35% dice que si existe monitoreo de los procesos. Esta desigualdad porcentual
muestra la importancia que tienen los planes de control en la verificacion y disefio de

procesos que garantizan calidad y su socializacién con el equipo de trabajo.

Gréfica 20

Control en la calidad de procesos

¢ Existe seguimiento y control de los
procesos en su area de trabajo?

80%
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0%
SIHAY CONTROL NO HAY CONTROL

Fuente: Elaboracion propia.
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Pregunta 21. ¢ Tienen programadas juntas administrativas para discutir las

orientaciones y el desarrollo de la empresa?

Analisis: El 100% de los encuestados respondié que el equipo administrativo no
se reune ordinariamente en fechas establecidas para discutir sobre nuevas
orientaciones y el desarrollo de la empresa. Coinciden en que las reuniones son

esporadicas y responden a la improvisacion.

Grafica 21

Programacion de juntas

¢Tienen programadas juntas
administrativas para discutir las
orientaciones y el desarrollo de la
empresa’?
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Fuente: Elaboracién propia.
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Pregunta 22. ¢ Cuenta la empresa con un plan para la gestion comercial?

Andlisis: El 79% de los encuestados dice que la empresa no tiene un plan de
gestion comercial que permita el reconocimiento y participacion de la organizacién en el
mercado, el 21% manifiesta que si se organizan acciones pero que no tienen un plan
elaborado. Lo anterior evidencia ausencia de acciones y estrategias que garanticen

crecimiento organizacional en la region.

Grafica 22

Plan para la gestion comercial

éCuenta la empresa con un plan
para la gestion comercial?
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SITIENEN PLAN DE NO TIENEN PLAN DE
GESTION GESTION

Fuente: Elaboracion propia.
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5.6. Diagrama Causa —Efecto

El diagrama causa- efecto ilustra las situaciones que originan el problema y las
consecuencias que se encuentra generando para la empresa, informacién que surge
de la elaboracion de los analisis internos y externos. Se puede decir que en la

organizacion la problemética radica en la ausencia de un plan estratégico.

Figura 11

Diagrama causa- efecto

Ausenc::a(:e ;;Ianes Bajo
Y estrategias = posicionamiento
para impactar en el mercado
en el mercado C E
No existe A F No se
i A ausenciaoe | o
U ¢ PLANEACION c
ESTRATEGICA |
No existe S Necesidad
el drea T de seguimiento y
comercial A o control de procesos
Ausencia de S S e
alianzas Pérdida
estratégicas de mercado

Fuente: Elaboracion propia.
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5.7. Matriz DOFA

Para elaborar la matriz, se eligieron los tres elementos de mayor relevancia en el
diagnostico interna -fortalezas y debilidades- determinados con el modelo de Kast &
Rosenzweig, y los externos a partir del modelo PESTEL, oportunidades, que pueden
influir positivamente en la organizacion y tres situaciones amenazantes que dificultan el
reconocimiento y posicionamiento de la empresa en el mercado, que son importantes
tener en cuenta para prever alguna solucion en el caso de que efectivamente ocurran.
A partir de lo cual, se definen estrategias que conllevan a convertir las debilidades en
fortalezas internas y a aprovechar las oportunidades para alcanzar los objetivos de la

organizacion, enfrentando las amenazas del entorno.

Las estrategias planteadas seran la guia para el disefio de acciones a ejecutar
aprovechando las fuerzas de la empresa para minimizar amenazas externas, superar
debilidades para aprovechar oportunidades, utilizar las fuerzas internas para explotar
las oportunidades del contexto y disminuir debilidades internas para evitar amenazas

del entorno. Ver Tabla 15.
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Tabla 15
Matriz DOFA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
EXTERNO o R - — —
01: Es Prioritario para el Al. InC|denc[a} politica en la gestién e
. . implementacién en el nuevo esquema
gobierno Nacional la L -
h L, de operacién del servicio de agua
implementacién de esquemas
g potable para el ARSJ.
regionales de acueductos.
02 La emoresa cuenta con A2: En los otros tres municipios que
ex .eriencia eﬁ el sector integran el ARSJ (Buenavista, La
P ' Apartada y Pueblo Nuevo), no existe
03. Los municipios beneficiados cultura de pago.
cuentan con recursos del SGP . . .
INTERNO para subsidios. A3: AIFos costos en inversion
tecnolégica.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
Al/F1: Gestionar convenios con
. .. | profesionales o federaciones del
O1/F3: Disefiar planes de accion sector, que atiendan la incidencia

F1: Usuarios con diferentes
niveles socioeconémicos.

F2: Existe buen clima laboral.
F3: La empresa domina el

marco normativo regulatorio
del sector.

para el fortalecimiento vy
permanencia de la empresa en
el mercado.

O2/F2: Crecer y convertirse en la
empresa lider en el sector.
0O3/F1: maximizar los ingresos a
través de la bisqueda activa de
clientes para ampliar el poder de

politica en la implementacion de
planes de gobierno para el sector de
la empresa.

A2/F2: Disefiar y Gestionar acciones
enmarcadas en la normatividad para
implementar una cultura de pago en
los nuevos clientes.

B A3/F3: Busqueda de opciones
negociacion. : . :
financieras para poder mejorar el
servicio.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
D1 _Haber cgdldo la D1/01: Ampliar los ingresos
operacion del sistema de 2
. aprovechando el crecimiento
Planeta Rica.

D2: Carencia de perfiles y
funciones claras en cada
cargo para el desarrollo de
las tareas, lo que impacta en
la efectividad laboral.

Da3: Debilidad en la
divulgacién de la informacién
de la empresa, sobre todo en
el Area Comercial.

econdmico del pais y diversidad
de clientes y segmentos de
mercado de la empresa.

D2/02 Desarrollo de la
planeacién organizacional para
el fortalecimiento de procesos
desde las distintas areas de
gestion de la empresa.

D3/02: Disefio y apropiacién de
planes que permitan gestionar el
mercado estratégicamente.

D1/A3: Ampliar el nimero de clientes,
incrementando las relaciones
comerciales en el mercado.

D2/A2: Gestionar procesos y acciones
para potencializar la competitividad en
el mercado.

D3/A2. Gestionar el talento humano
gue atienda y fortalezca procesos
para la ampliacién del mercado.

Fuente: elaboracion propia.
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6. Ruta de Mejoramiento

6.1. Relacion Objetivos — Estrategia

Teniendo en cuenta el analisis de la Matriz DOFA, se establecen las relaciones

entre los objetivos y las estrategias planteadas para el plan estratégico de la Empresa

OPSA en la siguiente tabla.

Tabla 16

Relacién objetivos — Estrategias

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

1. Ampliar el portafolio de clientes en la
empresa para mantener la rentabilidad,
minimizando los riesgos financieros.

D1/01: Ampliar los ingresos aprovechando el crecimiento
econdmico del pais, la diversidad de clientes y segmentos de
mercado de la empresa.

A3/F3: Busqueda de opciones financieras para poder mejorar
el servicio.

03/F3: maximizar los ingresos a través de la blsqueda activa
de clientes para ampliar el poder de negociacion.

2. Implementar un plan de alianzas que
permita adquirir mayores ventajas
competitivas y fortalezca la empresa en
el mercado.

O2/F2: Crecer y convertirse en la empresa lider en el sector.

A1/F1: Gestionar convenios con profesionales o federaciones
del sector, que atiendan la incidencia politica en la
implementacién de planes de gobierno para el sector de la
empresa.

D1/A3: Ampliar el ndmero de clientes, incrementando las
relaciones comerciales en el mercado.

3. Disefiar un plan de accién que permita
la creaciéon y aumento de la eficiencia del
area comercial en la empresa.

O1/F1: Disefiar planes de accion para el fortalecimiento y
permanencia de la empresa en el mercado.

D3/A2: Gestionar el talento humano que atienda y fortalezca
procesos para la ampliacién del mercado.

D3/02: Disefio y apropiacion de planes que permitan gestionar
el mercado estratégicamente.

4. Optimizar los procesos
organizacionales de la empresa a través
de manuales de procedimientos vy
funciones que fortalezcan la gestion
administrativa.

A2/F2: Disefiar y Gestionar acciones enmarcadas en
implementar una cultura de pago en los huevos clientes.

D2/02: Desarrollo de la planeacion organizacional para el
fortalecimiento de procesos desde las distintas areas de
gestion de la empresa.

D2/A2: Gestionar procesos y acciones para potencializar la
competitividad en el mercado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para realizar el seguimiento, control y evaluacion de la ejecucion del plan

estratégico disefiado para OPSA, se utiliz6 la herramienta Cuadro de Mando Integral

(CMI) para convertir las estrategias de la compafia en objetivos, medidos por medio de

indicadores que sujetos a un plan de accion propician la alineacion de la empresa a

través de cuatro perspectivas: la perspectiva financiera, de clientes, de aprendizaje y

de procesos internos. El Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard, permite

medir los resultados de cada objetivo trazado, revelando progresos en la organizacion.

Tabla 17

Cuadro de Mando Integral.

EFECTO CAUSA INICIATIVA
PERSPECTIVA ESTRATEGIAS IDHCAPOIR DIE ESTRATEGICA
RESULTADOS INDICADOR DE .
META PLAZO i (acciones)

D1/01: Ampliar
los ingresos Instrumento de
aprovechando el Control: Informe del
crecimiento porcentaje de
econémico  del Aumentar negociaciones
pais, la | ncremento de el - realizadas.
diversidad  de los ingresos presupues 1 afo Responsable:
clientes y economicos to de la Gerente, area de
segmentos  de empresa ventas.

FINANCIERA mercado de la Tiempo: semestral.
empresa.
A3/F3: Instrumento de
Busqueda de % del . o Control: Informe de
opciones presupuesto Ejer(;iU(ltlon avance.
financieras para | ejecutado para € 1 afio Responsable:
poder mejorar el ampliacion présupues Gerente.
servicio. clientes to anual Tiempo: semestral.
D3/02: Disefio y
apropiacion  de Instrumento de
planes que Control: informe de
permitan % de Plan avance.

CLIENTES gestionar el | metodologias ejecutado lafio | Responsable:

mercado desarrolladas al 100% Gerente, area de
estrateglcament ventas.
€. Tiempo: Trimestral
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O2/F2: Crecery

Instrumento de
Control: informe de
avances en el disefio
de estrategias de

convertirsgz en la % de Plan crecimiento
empresa lideren | crecimientode | ejecutado lafio | ool
el sector. la empresa al 100% P '
Responsable: Gerente
Tiempo: semestral
O3/F3:
maximizar  los
Ingresos a Instrumento de
través de la N° clientes 25 % Control: plan para la
blsqueda activa NUevos Clientes lafio | obtencién de clientes.
de clientes para nuevos Responsable: Gerente
ampliar el poder Tiempo: semestral
de negociacion.
. Disefi -Estudiar | r
D1/A3: Ampliar sefio de Instrumento de studiar los procesos

. plan para . en OPSA.
el ndmero de I, Control:  Informe de .

: o ampliacion -Analizar las
clientes, % incremento de de avances en la expectativas del plan
incrementando las relaciones ) 6 meses | elaboracion del plan. - '

A . relaciones . P -Trazar acciones.
las  relaciones comerciales ; Responsable: Gerente -

) comerciale ; -Socializar a los
comerciales en s y trabajadores. empleados
el mercado. Tiempo: Trimestral. P '

O1/F1: Disefar -Estudio

planes de accion . Instrumento de | organizacional.
Herramien . .

para el Control: Avances en la | -Analizar las

. tas para el S .
fortalecimiento y | Documento del disefio del | 6 meses elaboracion del plan. perspectivas para la
permanencia de plan de accion plan de Responsable: Gerente | planeacion.
la empresa en el accion y trabajadores. -Asignacion de
mercado. Tiempo: mensual trabajos.

D2/A2:
. Instrumento de
Gestionar N° de acciones Control: Informe de | -Precisar acciones
APRENDIZAJE procesos Y| trazadas / N° de avance.s Andlisis de accidnes
acciones  para . 3 acciones | Mensual : . .

P acciones Responsable: Gerente | implementadas.
potencializar la B .
competitividad proyectadas y trabajadores. -Fortalecer trabajos.

Tiempo: mensual.
en el mercado. empo: mensua
A1/F1:
Gestionar
convenios  con
profesionales o -Analizar el contexto
federaciones del Instrumento de externo
sector, que | , Control: Informe de L

. % de acuerdos o -Definir plan de
atiendan la convenios Dos 6 meses | avances. accion
incidencia ) convenios Responsable: Gerente -

e gestionados por -Determinar tareas.
politca en la y trabajadores.
implementacion Tiempo: trimestral
de planes de
gobierno para el
sector de la
empresa.
A2/F2: Disefiar -Determinacion de a
y Gestionar acciones
acciones .
’ % de acciones Instrumento de .
enmarcadas en Implement - -Crear estimulos
PROCESOS o para la pie Control: informe de
la normatividad | . - acién de acordes al
INTERNOS implementacion . 6 meses | avance.
para de una nueva acciones Responsable: Gerente presupuesto para
implementar una al 100% ) C incentivar a los
p cultura de pagos ° Tiempo: trimestral .
cultura de pago clientes.

en los nuevos
clientes
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D2/02:
Desarrollo de la
planeacion
organizacional Instrumento de | -Plantear metas por
para el % de la o control: informe de los | alcanzar. o
fortalecimiento planeacion Disefo del N progresols, en la -Ela_borar objetivos,
de procesos organizacional plan al 1 afio elaboracion del plan. acciones del plan. )
desde las claborada 100% R_esponsa_ble: Gerente | -Definir metodologias
distintas  areas Tiempo: trimestral y Presup_L{esto.
de gestién de la -Evaluacion
empresa.
-Establecer actividades
para ampliacion de
mercado.
D3/AZ: Instrumento  de | _ggjeccion de personal.
Gestionar el % recurso Control: |nforrr)e -Asignacion de
fortalezca requendo_ para operativid | 6 meses Responsable: -DISEHO de mgtas,
la ampliacion del ad P : objetivos, metodologia y
procesos  para mercado G_erente herramientas
la ampliacion del Tiempo: Mensual -Definir  Estrategias  y
mercado. acciones.
-Ejecucidn.

Fuente: Elaboracion propia.

6.3. Disefio del Plan de Accidon

Definidos los objetivos y las estrategias se establecen las diferentes acciones

acordes a las estrategias planteadas para Opsa.




Trabajo de Grado

----- 107
Tabla 18
Plan de accion del objetivo estratégico No. 1.
TIPO DE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADORES FORMULA
D1/01: Ampliar los
ingresos aprovechando
el crecimiento % ingresos logrados /
economico del pais, la R total ingresos
) . / esultado
diversidad de clientes y esperados
segmentos de mercado
1.Ampliar el portafolio de clientes en la | delaempresa.
empresa para mantener la rentabilidad, | A3/F3: Busqueda de N° de alternativas
minimizando los riesgos financieros. opciones financieras Gestion financieras / N° de
para poder mejorar el alternativas financieras
servicio. formalizadas
O3/F3: maximizar los
ingresos a través de la Numero de clientes
basqueda activa de Gestién nuevos x100

clientes para ampliar el
poder de negociacién.

ACCIONES RESPONSABLES TIEMPO META

Disefiar un plan de

alianzas estrateglc_gs . - . 6 meses 100% plan de alianzas elaborado

para la consecucion | Equipo administrativo

de ingresos.

Trazar rutas para . 100% ruta de trabajo trazada.
P Gerencia 6 meses

adquirir alianzas.

Proyectar un plan de

trabajo para la Gerencia

gestion de nuevos Equipo de mercadeo 1 afio 100% finalizado el plan de trabajo.

ingresos

econémicos.

Fuente: Elaboracién propia.

En el primer objetivo estratégico se propone materializar estrategias que

permitan incrementar recursos financieros y cobertura de usuarios.
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Tabla 19

Plan de accion del objetivo estratégico N° 2.

TIPO DE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADORES FORMULA
Indicador de
O2/F2: Generar importantes alianzas estr.atégicas
alianzas a partr de la Producto = N° de alianzas
identificacion de los diferentes establecidas en el
segmentos poblacionales. mes / N° de alianzas
2. Implementar un plan de alianzas proyectadas

que permita adquirir mayores ventajas | AL/F1: Gestionar convenios con

. rofesional federacion |
competitivas y fortalezca la empresa protesionales o ede_ aciones de
sector, que atiendan la

en el mercado.

incidencia  politca en la Producto
implementacion de planes de
gobierno para el sector de la

% de avances en la
gestion de convenios

empresa.
D1/A3: Ampliar el nimero de
clientes, incrementando las Resultado NUmero de clientes
relaciones comerciales en el gestionados
mercado.
RESPONSA
ACCIONES BLES TIEMPO META
Trazar las
necesidades Equipo
estratégicas de la | administrativ 6 meses 100% necesidades estratégicas trazadas.
empresa para crear o}
alianzas.

Disefiar la ruta de
trabajo para la gestion Gerencia 1 afio 100% ruta de trabajo disefiada
de convenios

Disefio de un plan Gerencia
para la obtencion de Area de 1 afio 100% plan disefiado
clientes nuevos. mercadeo

Fuente: Elaboracion propia.
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En el segundo objetivo estratégico del plan de accion se plantea alcanzar

reconocimiento y posicionamiento en el mercado, a través de estrategias que generen

ampliacion de negocios y nuevas alianzas.

Tabla 20

Plan de accion del objetivo estratégico N° 3.

TIPO DE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADO FORMULA
RES
O1/F1: Disefiar planes de accién
para el fortalecimiento y ~ % de avance del plan
. Desempefio >
permanencia de la empresa en el de accién
mercado.
3. Disefiar un plan de accién que permita la ) N° de empleados
creacion y aumento de la eficiencia del area DS/AZ'. Gestionar el talento humano vinculados en el afio /
ialen | que atienda y fortalezca procesos Proceso N° de empleados
comercial en la empresa. para la ampliacién del mercado. ) P .
finales del afio anterior
D3/02: Disefio y apropiacion de % del plan disefiado
planes que permitan gestionar el | Desempefio para la gestion del
mercado estratégicamente. mercado
ACCIONES TE§PONSAB TIEMPO META
Aumentar la eficiencia de Gerencia
la empresa, a través del 1 an 100% disefio de las actividades de la
. .. . ano -z
disefio de la planeacion Area de planeacion.
estratégica de actividades. planeacion
Realizar capacitaciones a
los empleados para Gerencia
perfeccionar sus 6 100% del personal capacitado.
competencias en gestion Empleados meses
comercial.
Gerente
Construir un plan de ~ 100% del plan de gestion comercial
o . . 1 afio L
gestion comercial. Area de disefiado.
mercadeo

Fuente: Elaboracion propia.
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En el tercer objetivo estratégico del plan se expone el disefio de un plan de
accion que permita la creacion del area comercial de la empresa para maximizar la
gestion del mercado y el disefio de actividades que fortalezcan la relacion con los

usuarios y la consecucion de los objetivos de la empresa.

Tabla 21

Plan de accion del objetivo estratégico N° 4.

TIPO DE
OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADORES FORMULA

A2/F1: Disefiar y Gestionar
acciones para el desarrollo de
trabajadores que potencialicen el Desempefio
servicio ofrecido.

N° de empleados

gue potencializan

el servicio / Total
de empleados

D2/02: Desarrollo de la planeacién

. organizacional ara el % de la planeacion
4. Optimizar los procesos forgtalecimiento de ropcesos desde Proceso or anigacional
organizacionales de la empresa a traves las distintas areas ge estion de la %Iaborada
de manuales de procedimientos y empresa 9

funciones que fortalezcan la gestion

administrativa. N° de procesos

implementados
para potencializar
la competitividad /
N° de procesos
disefiados

D2/A2: Gestionar procesos Yy
acciones para potencializar la Proceso
competitividad en el mercado.

ACCIONES EESPONSABLE TIEMPO META

Fortalecer las
competencias
laborales, a través Gerencia % de avances en el fortalecimiento de
6 meses )
del desarrollo de Empleados competencias laborales.
métodos que las

potencialicen.

Trazar acciones que
permitan precisar los
pasos a  seguir Equipo
para alcanzar los administrativo
objetivos propuestos
para la empresa.

1 afio 100% del disefio de acciones

Implementar
programas para el Equipo 100% del programa para el

perfeccionamiento administrativo perfeccionamiento de empleados
de los trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia.
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En el objetivo estratégico cuatro, se muestran estrategias que permiten alineacion
organizacional y optimizacion de recursos para el mejoramiento del rendimiento

empresarial.
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7. Costos Preoperativos del Plan Estratégico

El costo del Plan Estratégico parala Empresa OPSA es de $ 46.500.000, estos
incurren en las etapas previas al inicio y durante la ejecucion de las actividades que se
han planteado en cada uno de los objetivos estratégicos del plan de accion. Los costos
preoperativos determinan las acciones para cada uno de los cuatro objetivos
estratégicos disefiados en el plan para la organizacién. La evaluacion de las

actividades genera un costo para su ejecucion.

Tabla 22.
Costos preoperativos del plan estratégico
OBJETIVOS N° ACCIONES COSTO
1 Disefiar un plan de alianzas estratégicas para la 5.000.000
Ampliar el portafolio de consecucion de ingresos.
clientes en la empresa para 2 Trazar rutas para adquirir alianzas. 2.000.000
mantener la  rentabilidad, 3 Proyectar un plan de trabajo para la gestién de 3.000.000
minimizando  los  riesgos Nnuevos ingresos econémicos.
financieros.
4 Trazar las necesidades estratégicas de la 1.000.000
Implementar un plan de empresa para crear alianzas.
alianzas que permita adquirir 5 Diseﬁar_ la ruta de trabajo para la gestion de 1.000.000
mayores ventajas convenios — .
6 Disefio de un plan para la obtencion de clientes 5.000.000

competitivas y fortalezca la

nuevos.
empresa en el mercado.
7 Aumentar la eficiencia de la empresa, a través 5.000.000
Disefiar un plan de accién del disefio de la planeacion estratégica de
que permita la creacién y actividades.
aumento de la eficiencia del 8 Reallza_r capacitaciones a los _empleados para 10.000.000
irea comercial en  la perfecc!onar sus competencias en gestién
comercial.
empresa. 9 Construir un plan de gestién comercial. 5.000.000
10 Fortalecer las competencias laborales, a través 5.000.000
Optimizar los procesos del desarrollo de métodos que las
organizacionales de la potencialicen. : :
empresa a través  de 11 Trazar acciones que permitan precisar los 2.000.000
o pasos a seguir para alcanzar los
manuales: de procedimientos objetivos propuestos para la empresa.
y  funciones que 12 Implementar programas para el 2.500.000
fortalezcan la  gestion perfeccionamiento de los trabajadores.
administrativa.
TOTAL $46.500.000

Fuente: Elaboracion propia.
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8. Analisis de la Situacion Financiera de OPSA S.A. E.S.P.

De acuerdo al estudio financiero realizado a la empresa se determina que OPSA

tiene capacidad de pagar los costos preoperativos del plan estratégico ($46.500.000).

El analisis de la situacion financiera de la Empresa OPSA.SA.E.S.P sirve de
fundamento para la toma de decisiones gerenciales con el propdsito de medir la
buena marcha de la empresa, su perspectiva financiera a futuro, la incidencia que tiene
el valor de empresas desde el punto de vista financiero para el manejo del Acueducto
Regional del San Jorge mostrando unos indicadores financieros como se detallan a

continuacion:

Capital de trabajo: En el siguiente cuadro observamos que la Empresa
OPSA.SA.E.S.P en el afio 2018 tenia un capital de trabajo positivo perdiendo un poco
de liquidez en el afio 2019 con un capital de trabajo de negativo $196.951debido a

la disminucion en los ingresos y la salida del inventario.

ANO 2019 ANO 2018
-196.951 506.821

Capital de Trabajo Neto Operativo KTNO: La empresa cuenta con un
capital neto de trabajo para el afio 2019 de $859.016 teniendo en cuenta que ya no

posee inventarios y se ha recaudado la cartera del afio anterior.
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EMPRESA OPSA S.A.E.S.P

CONCEPTO ANO 2019 ANO 2018
CUENTAS POR COBRAR 1.693.112 1.925.551
INVENTARIO 0 376.217
CAPITAL DE
TRABAJO NETO CUENTAS PRO PAGAR 834.096 724.408
OPERATIVO
KTNO TOTAL 859.016 1.577.360

Estado de la situacién financiera: La situacion financiera de la empresa es
sélida y mantiene la sostenibilidad de la empresa para adquirir nuevas obligaciones ya

gue sus pasivos estan representados a largo plazo.
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EMPRESA OPSA S.A.E.S.P ANO 2019 ANO 2018
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 2.142.456 2.573.077
TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTE 3.177.837 3.389.038
TOTAL ACTIVOS 5.320.293 5.962.115
TOTAL PASIVO CORRIENTE 2339407 2.066.256
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 2.081.755 3.057.672
CAPITAL SOCIAL 899.132 838.187
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 5.320.294 5.962.115

115

La situacion financiera de la empresa mantiene la sostenibilidad de la empresa

para adquirir nuevas obligaciones.
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ROI (Retorno Operativo de la Inversién): Como podemos observar en el
cuadro siguiente la empresa recupera el 11% de la inversién en su utilidad operativa lo

gue demuestra que los activos producen suficiente inversion para generar utilidad.

ROI 2019
UTILIDAD DE OPERACION 575.930
TOTAL INVERSION 5.320.293

ROI 11%
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Opsa S.A.E.S.P.
ESTADOS DE SITUACION FINANCIERA

(Cifras en miles de Pesos Colombianos excepto cuando se indique lo contrario)

Al 31 de Al 31 de
Diciembre de Diciembre de
2019 2018
Activo
Activo corriente
Efectivo y equivalentes de efectivo 5 115.204 197.586
Cuentas por cobrar comerciales y otras 6 1.693.112 1.925.551
cuentas
Activos por impuestos corrientes 7 334.139 376.217
Inventario 8 - 0
73.72
4
Activo no corriente _ 2.1424 2.573.07
56 7
Inversiones en Asociadas 9 2.679.851 2.679.851
Activo Intangible 10 246.437 261.448
Impuesto diferido activo 11
251.5 447.73
49 9
3.177.837 3.389.038
Activos totales
__ 5.320.2 596211
93 5
Pasivo
Pasivo corriente
Prestamos 12 667.671 770.381
Impuestos Contribuciones y Tasas 13 720.996 378.552
Beneficios a Empleados 14 116.644 192.915
Cuentas por pagar comerciales y otras 15
cuentas 834.0 724.40
96 8
Pasivo no corriente 23394 2.066.25
07 6
Prestamos 12 1.418.801 1.443.865
Cuentas por pagar comerciales y otras 15 407.425 1.333.807
cuentas
Pasivo por Impuesto Diferido 16
255.5 280.00
29 0
__ 2.0817 3.057.67
55 2

Pasivos totales 4.421.161 5.123.928
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Patrimonio
Patrimonio de la compaiiia
Capital Asignado 27 400.000 400.000
Otras Reservas 28 260.165 260.165
Resultados Acumulados 238.967 178.022
Total del patrimonio
899.13 838.18
2 7
Total del pasivo y del patrimonio
__ 5.320.2 5.962.11
93 5

Las notas que se adjuntan son parte integral de los estados financieros.

%///% | =] Qm««q&axz

’”/Angel Mafia Yepes Sierra ier Mendoza /jgsé Argemdro Diaz
Refresentante Legal Alzate Zapata
Contador Publico Revisor Fiscal

T.P 219388-T T.P 133077-T
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Opsa S.A. E.S.P.
ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES

(Cifras En Miles de Pesos Colombianos)

Por el afio Por el afio
Nota terminado el 31 terminado el
s de diciembre de 31de
2019 diciembre de
2018
Ingresos de actividades ordinarias 1 6.706.159 8.717.537
7
Costo de ventas 1 - 3.936.406 - 5.084.840
8
Ganancia bruta 2.769.75 3.632.697
4
Gastos de administracion 1 - 1.472.025 - 1.547.718
9
Otros ingresos / (gastos) 2 - 721.799 -
0 — 2.061.31
8
Ganancia (pérdida) operacional 575.930 23.660
Ingresos financieros 2 209.886 370.446
1
Gastos financieros 2 - 400.721 - 285.914
2
Ganancia (pérdida) antes de la provision 385.095 108.192
para impuesto sobre la renta
Impuesto sobre la renta - 324.244 - 17.325
Ganancia (pérdida) neta 60.851 90.866

Otro resultado integral: - -

Las notas que se adjuntan son parte integral de los estados financieros.

ngela Marig Yepés Sierra ndoza J
Repfesertante Legal ate ata
Contador Publico Revisor Fiscal
T.P 219388-T T.P 133077-T

%4//% N =y
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Opsa S.A. E.S.P.
ESTADOS DE FLUJOS DE EFECTIVO

(Cifras En miles de Pesos Colombianos)

31 de 31 de
Diciembre Diciembre
de de
2019 2018
Flujos de efectivo procedentes de (utilizados en)
actividades de operacion
Ganancia (pérdida) neta 60.851 90.866
Ajustes para conciliar la ganancia (pérdida):
Provision del impuesto - 99.673
corriente Depreciacion - -
Amortizaciones 29.058 18.361
Provision para deterioro de las cuentas por cobrar 1.149.936 2.066.501
Impuesto (pagado) / Recibido 42.170 -
145.12
1
Impuesto diferido 171.719 -
82.3
47
Disminucion (incremento) de cuentas por cobrar comerciales y - 917.499 - 1.842.379
otras cuentas por cobrar
Incremento (disminucién) de cuentas por pagar comerciales y
otras cuentas por pagar
- 550.520 - 75.225
Incremento (disminucion) de provisiones
(Incremento) disminucién de Inventarios 73.725 - 8.386
FIu!o_s de efectivo nett_)’s procedentes de (utilizados en) 59.44 121.9
actividades de operacion 0 45
Flujos de efectivo procedentes de (utilizados en)
actividades de inversion
Prestamos - 127.77 - 164.60
4 7
Importes procedentes de prestamos
Adquisiciones de propiedades, planta y equipo
Adquisiciones de Activos Intangibles - 14.047 - 29.143
- 141.822 - 193.750

Flujos de efectivo netos procedentes de (utilizados en)
actividades de inversion

Flujos de efectivo procedentes de (utilizados en)
actividades de financiacion

Emisién de capital -

Flujos de efectivo netos procedentes de (utilizados en)
actividades de financiacion

Incremento  (disminucién) neto
efectivo y equivalentes al efectivo

de
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- - - 82.382 - 71.807
Efectivo y equivalentes al efectivo al principio del periodo 197.586 269.393
Efectivo y equivalentes al efectivo al final del periodo 115.204 197.586

Las notas que se adjuntan son parte integral de los estados financieros

Cor)veractinn
V4

[ =
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Javier/Mendoza Alzate

Contador Publico

T.P 219388-T T.P 133077-T
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Opsa S.A. E.S.P.

ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO

Por los afios terminados a 31 de Diciembre de 2019 y 2018

Utilidad
Capital Otras es To
pagado reservas (pérdida tal
s)
acumula
das
Saldo al 31 de diciembre de 2017 400.000 251.729 95.685 747.414
Utilidad (pérdida) neta del periodo 90.866 90.866
Transferencia de las otras reservas 8.436 8.436 -
Saldo al 31 de diciembre de 2018 400.000 260.165 178.115 838.280
Utilidad (pérdida) neta 60.851 60.851
Transferencia de las otras -
reservas Emision de capital -
Saldo al 31 de diciembre de 2019 400.000 260.165 238.967 899.131
Las notas que se adjuntan son parte integral de los estados financieros
W //% =
. rZ
'/ Angeld Maftia Yepes Sierra ier Mendoza /34sé Argemfro Diaz
Répresentante Legal Alzate Zapata
Contador Publico Revisor Fiscal
T.P 219388-T T.P 133077-T
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9. Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones para el plan

de intervencion propuesto.

9.1. Conclusiones

OPSA presenta situaciones que requieren de seguimiento y control, actualmente
la empresa tiene ausencia de estrategias que le impiden posicionarse como la
organizacion lider en el mercado, el disefio de la planeacidn es necesario para generar

la capacidad de reaccion frente a los cambios del sector.

En el diagndstico de la empresa se identificaron oportunidades favorables para
la organizacion, estas impactan los procesos internos y de gestion. La implementacion
por parte del Gobierno de esquemas regionales de acueducto constituye un factor

favorable del entorno que puede ser aprovechado.

La empresa puede fortalecerse en el mercado con un plan de alianzas
estratégicas que conduzcan al aumento de la eficiencia empresarial y el mejoramiento

organizacional, adquiriendo asi mayores ventajas competitivas.

Haber cedido la operacion del acueducto en el municipio de Planeta Rica,
permitié bajo posicionamiento en el mercado, la ausencia de planes estratégicos

organizacionales y profesionales para el desarrollo de la planeacion son debilidades
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identificadas que impactan la gestidn estratégica y el crecimiento, esto impide mejorar

y alcanzar metas.

Finalmente, factores como la incidencia politica en la gestién e implementacién de
nuevos esquemas de operacion del servicio de agua potable, los altos costos en
inversion tecnolégica pueden quebrantar la estabilidad de la organizacion, ya que
constituyen grandes amenazas, lo anterior motiva al disefio de estrategias que influyan

positivamente en la empresa generando oportunidades de crecimiento.
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9.2 Recomendaciones

* Crear el area de planeacion en la empresa con el fin de apoyar la
consolidacion de estrategias y la formulacion de actividades que permitan alcanzar

metas y objetivos, incidiendo efectivamente en las competencias de los empleados.

* Actualizar los manuales internos de procesos y funciones para todas las areas,

de tal manera que los empleados conozcan sus compromisos.

* Ampliar la oferta de valor de la empresa disefiando una nueva publicidad para

los servicios ofrecidos.

* Diseflar un plan de mercadeo que permita mejorar las estrategias desde el
area comercial para lograr competitividad en la region, minimizando las amenazas de

los competidores.

* Utilizar herramientas de evaluacion que permitan medir los desempefios,

avances y las metas en los procesos acordes a las estrategias de la empresa.

* Diseflar una nueva estructura organizacional que aborde departamentos de
organizacion interna y administrativa, tal es el caso del area de talento humano y

comercial.
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