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RESUMEN

La ESPY S.A. ESP es una empresa que presta los servicios publicos domiciliarios
de acueducto y alcantarillado en el municipio de Yumbo y tiene el compromiso
misional de proveer sus servicios con responsabilidad social y ambiental. De
acuerdo con el ultimo informe de servicio al cliente y una encuesta aplicada al
personal de la empresa se ha establecido que la relacion entre la empresa y la
comunidad atendida es débil. Adicionalmente, los proyectos realizados con enfoque
socioambiental carecen de una adecuada planeacién, ejecucion y seguimiento
limitando el impacto deseado. Por lo anterior, este estudio busca determinar la
viabilidad de Formular un Plan de Gestion Social y Ambiental que fortalezca la

relacion entre la ESPY S.A. E.S.P. y la comunidad atendida.

Palabras Claves: Empresa de Servicios Publicos, Plan de Gestion Social, Plan de
Gestion Ambiental, Estudio de Prefactibilidad, Estudio de Factibilidad

ABSTRACT

ESPY S.A. ESP is a company that supplies domestic public services of drinking
water and sewerage systems in the municipality of Yumbo and has as missionary
commitment to provide its services with social and environmental responsibility.
According to last report about customer service and a survey applied to company
personnel, it has been established that the relationship between ESPY S.A. ESP
and the community served is weak. Additionally, projects accomplished with a socio-
environmental approach lack adequate planning, execution and monitoring limiting
the pretended impact. Therefore, this study intent to determine the feasibility of
formulation of a Social and Environmental Management Plan that strengthens the

relationship between ESPY S.A. E.S.P. and the community served.

Keywords: Public Services Company, Social Management Plan, Environmental
Management Plan, Prefeasibility Study, Feasibility Study



INTRODUCCION

En el presente trabajo se lleva a cabo el Perfilamiento, Estudios de Prefactibilidad y
Factibilidad para el proyecto “Formulacion del Plan de Gestidén Social y Ambiental
para la Empresa Oficial de Servicios Publicos del municipio de Yumbo - ESPY S.A.
E.S.P.”, como iniciativa alineada con el compromiso misional de la empresa en
cuanto a responsabilidad social y ambiental frente a la comunidad a la que presta

los servicios de acueducto y alcantarillado.

Para la estructuracion del documento, primero se definen las situaciones
insatisfechas percibidas actualmente en la empresa que estan relacionadas con la
comunidad. A partir de esta perspectiva, se emplea la técnica del arbol de
problemas y objetivos para evaluar todas las situaciones identificadas y determinar
el problema central y posibles acciones de solucion. De este andlisis se identifica
que la debilidad en la relacion ESPY - Comunidad yumbefia atendida es el problema
principal; seguidamente, se presenta una herramienta para la selecciéon de la
alternativa que aporta mayor valor a la resolucion de la problematica central acorde

a criterios técnicos, juridicos y financieros.

Una vez definida la alternativa a traves de la cual se pretende solucionar o mitigar
el problema identificado, se procede a realizar estudios de prefactibilidad y
factibilidad para el proyecto “Formulacion del Plan de Gestion Social y Ambiental
para la ESPY S.A. E.S.P.” como proyecto beneficioso y estratégico para la

empresa.

Con este trabajo se busca presentar, evaluar y verificar una herramienta de gestion
gue contribuya al fortalecimiento de la relaciébn empresa - usuario de la ESPY S.A.
E.S.P. a través de un conjunto de acciones encaminadas a transformar el entorno

empresarial que cumpla con el alcance misional en los aspectos social y ambiental.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este estudio aborda el caso de la Empresa Oficial de Servicios Publicos de Yumbo
— ESPY S.A. E.S.P., sociedad andénima de tipo oficial prestadora de servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, constituida el 18 de enero de
1996 e inicio de operaciones el 16 de mayo de 2005. La empresa presta el servicio
de alcantarillado dentro del casco urbano del municipio de Yumbo, atendiendo
29.775 suscriptores, y le brinda el servicio de acueducto a 7.546 suscriptores en la
zona de ladera urbana (ESPY S.A. E.S.P., 2022b); rigiéndose bajo los lineamientos
de la de la Ley 142 de 1994 y la vigilancia de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD). La sede administrativa de la ESPY S.A. E.S.P. se

encuentra ubicada en la Calle 16 No 2N — 20 sobre la via Panorama (ver Figura 1).

Figura 1. Localizacion sede administrativa ESPY S.A. E.S.P.

Tomado y adaptado de: Google Earth
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La ESPY S.A. E.S.P. cuenta con una estructura organizacional en cabeza de la
Gerencia apoyada por cuatro Oficinas asesoras, y tres Subgerencias, como se

puede observar en la Figura 2.

Plantas

Figura 2. Organigrama general de la ESPY S.A. E.S.P.
Fuente: (ESPY S.A. E.S.P., 2017)

Como misioén de la organizacion, la ESPY S.A. E.S.P. ha establecido: “Prestar de
manera efectiva los servicios publicos domiciliarios de acueducto y saneamiento
basico, con responsabilidad social y ambiental, acorde con las normas legales
vigentes, buscando siempre mayor cobertura, continuidad y calidad en los servicios
que prestamos a nuestros clientes (ESPY S.A. E.S.P., 2021)”, es decir, contribuir al
mejoramiento de la calidad de vida, bienestar social y ambiental de la comunidad

del municipio de Yumbo a través de los servicios que ofrece. No obstante, al
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considerar las lineas estratégicas definidas en el Plan Institucional Integrado 2021-
2025 se evidencia la carencia de programas y proyectos con un enfoque de
responsabilidad social y, en menor medida, de responsabilidad ambiental, que
permitan alcanzar de manera articulada el compromiso misional trazado como

empresa.

A pesar de que la empresa no cuenta con una politica de responsabilidad social y
ambiental, desde el afio 2017 se realizan campafias denominadas ‘ESPY AL
BARRIO” llevadas a cabo en lugares accesibles para los usuarios dentro de cada
comuna, con el objetivo de mejorar la interaccidon de estos con la empresa. Aun
cuando estas campafias nacieron como alternativa para aumentar la recuperacion
de cartera vencida, en la actualidad se han incorporado otros propdésitos como
atender PQR, realizar jornadas de concientizacion sobre el ahorro y uso eficiente
del agua, entre otros. De lo anterior, se tiene que las campafias realizadas hasta el
afio 2021 no respondieron a una agenda con planificacion previa, manejandolas
como eventos aislados los cuales no fueron documentados mediante registros o
informes. Ahora bien, para el afio 2022 se incorpord una agenda para las jornadas
de “ESPY AL BARRIO?”, facilitando la planificacion de logistica y comunicacion, sin
embargo, estas contindan ejecutandose por fuera de los planes institucionales y por
lo tanto, carecen de seguimiento y control por la auditoria interna que regula los

procesos de la empresa.

Desde el inicio de operaciones, la ESPY S.A. E.S.P. ha contado con una sola oficina
fisica de atencion al cliente en el municipio, pero no fue hasta el afio 2019 que se
tomo la iniciativa de aperturar nuevos canales de comunicacion mediante las redes
sociales Facebook e Instagram; mientras que en el afio 2020, en ocasién de la
emergencia sanitaria causada por el virus COVID-19, se habilité el canal de atencion
al cliente via WhatsApp (ESPY S.A. E.S.P., 2022a). Dichas iniciativas han facilitado
la interaccion de la empresa con los usuarios, permitiendo difundir informacion sobre
el servicio prestado y conocer opiniones por parte de la comunidad. Ahora bien, de
acuerdo al reporte “LISTADO DETALLADO DE ESTADOS DE PROCESOS’,
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generado por el Sistema de Informacion Comercial (SAC), entre el 3 de enero de
2022 al 30 de diciembre de 2022, del total de las reclamaciones realizadas por parte
de los usuarios: el 41,65% correspondieron a conceptos por inconformidad en la
prestacion del servicio asociado al estado de la infraestructura; el 48,13% estuvo
relacionado con inconformidad con el consumo y tarifa cobrada reflejando en
algunos casos desconocimiento sobre las condiciones bajo las cuales la empresa
presta sus servicios; y, el 10,22% responde a otro tipo de reclamaciones(ESPY S.A.
E.S.P., 2023).

Es por esto que, este documento procura presentar el perfilamiento, estudios de
pre-factibilidad y factibilidad para la Formulacion del Plan de Gestion Social y
Ambiental para la Empresa Oficial de Servicios Publicos del municipio de Yumbo -
ESPY S.A. E.S.P.

1.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.1.1 Preguntade investigacion

¢Es viable elaborar el proyecto de “Formulacion del Plan de Gestion Social y
Ambiental para la Empresa Oficial de Servicios Publicos del municipio de Yumbo -
ESPY S.A. E.S.P.”?

1.1.2 Preguntas orientadoras

» ¢ Es posible realizar un perfilamiento de la situacion insatisfecha identificada
enla ESPY S.A. E.S.P.?

» (Es posible elaborar los estudios basicos de prefactibilidad de
caracterizacion de la poblacion, estudios técnico, organizacional, legal y
ambiental?

= (Es posible elaborar los estudios de factibilidad de andlisis cualitativo de
riesgos y financiero?

» ¢ Es posible realizar un analisis de la planificacion para el proyecto a partir de
la estructura de desglose del trabajo (EDT), alcance, tiempo y costo?

16



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE GRADO

2.1.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la viabilidad para la elaboracion del proyecto “Formulacion del Plan de
Gestion Social y Ambiental para la Empresa Oficial de Servicios Publicos del
municipio de Yumbo - ESPY S.A. E.S.P.”

2.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Elaborar el perfilamiento de la situacion insatisfecha identificada en la ESPY

S.A. E.S.P. a patrtir de herramientas gerenciales.

» Elaborar estudios basicos de prefactibilidad a partir de una caracterizacion
de la poblacion, un estudio técnico, un estudio organizacional, un estudio

legal y un estudio ambiental.

» Elaborar los estudios de factibilidad a partir de un estudio cualitativo de

riesgos y un estudio financiero.

» Elaborar un analisis de la planificacibn para el proyecto a partir de la

estructura de desglose del trabajo (EDT), alcance, tiempo y costo.

17



3. REVISION DE LITERATURA

En el marco del estudio se realiza una busqueda de bibliografia asociada a esta
iniciativa, es decir, planes de gestion social y ambiental en entornos empresariales
y algunos, especificamente, empresas de servicios publicos; el andlisis de cada
referencia se presenta a continuacion, donde ser retne una breve descripcion del
planteamiento del problema, objetivos, resultados y conclusiones expuestas por los

autores.

Tipo de

Afo Titulo del documento
documento

No. Autor

La responsabilidad social empresarial
y la sostenibilidad, criterios
habilitantes en la gerencia de
proyectos

Uribe-Macias, Mario Enrique
1 | Vargas-Moreno, Oscar Alberto |  Articulo | 2017
Merchén-Paredes, Luis

Planteamiento del problema

Proponer unos criterios de alto nivel, llamados habilitantes, que permitan tomar decisiones con
respecto a la utilizaciéon de diferentes metodologias, métodos y estandares existentes para la
gerencia de proyectos

Objetivos

Proponer los criterios habilitantes y una guia orientada a facilitar su inclusion en las diferentes
etapas de un proyecto.

Resultados

Se establecen 32 criterios técnicos, derivados de diez factores que hacen parte de tres
categorias. Los criterios habilitantes para la toma de decisiones
deben ser la responsabilidad social empresarial y la sostenibilidad, tendencias que conjugan la
satisfaccion de los intereses de los Stakeholders externos e internos

Conclusiones

Se sugiere una guia para su validacion en la gerencia de proyectos (Uribe-Macias et al., 2017)

Tipo de

Afo Titulo del documento
documento

No. Autor

Responsabilidad Social Publica para
2020 | contribuir a la consolidacion de los
Objetivos del Desarrollo Sostenible

Santa, L., Bom-Camargo Y., | Articulo de
Fajardo, C., Macias, V. Investigacion

Planteamiento del problema

Necesidad para lograr desde una administracion publica socialmente responsable la
implementacién de la Agenda 2030, estrategias para que le apunten a la consolidacion de los
Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS)
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Objetivos

Investigar el corpus literario sobre
el papel de la Responsabilidad Social Publica (RSP) para contribuir
desarrollo sostenible

Resultados

El andlisis bibliografico identificd que la investigacion sobre la RSP esta vinculada al concepto
de la sostenibilidad y centrada en la importancia de las acciones tangibles

Conclusiones

Se logré establecer una relacién desde los atributos primordiales que fomentan la gestion
socialmente responsable de la administracidn publica, hacia la contribucion de los ODS de una
manera inclusiva, sostenible y resiliente, lo cual constituye un compromiso universal (Santa
Fajardo et al., 2021)

Tipo de ~ .
No. Autor P Afio Titulo del documento
documento
- . Gestion humana y responsabilidad social
Ménica Garcia Solarte . . yresp L
P Articulo de empresarial: un enfoque estratégico para la
3 José Luis Duque ... 12020 . ., _
Investigacion vinculacion de practicas responsables a las
Ceballos .
organizaciones

Planteamiento del problema

Andlisis de empresa multinacional en cuanto a los parametros de RSE con relacion a las areas
de Gesti6bn humana y Gerencial General

Objetivos

Determinar la importancia percibida de la gestion humana con respecto a la RSE, al igual que
las herramientas y aportes que ésta hace al disefio y aplicacion de actividades o practicas de
RSE.

Resultados

Se evidencia la importancia de los procesos de comunicacion de la RSE y la necesidad de
establecer una posicion con respecto a las politicas de RSE que se implementen en la
organizacion

Conclusiones

Para futuras investigaciones resulta importante analizar el plan estratégico de las
organizaciones objeto de estudio y la forma como la RSE se vincula como estrategia de gestion
vista e implementada en algunos campos desde la gestién humana (Garcia Solarte & Duque
Ceballos, 2012)

Tipo de ~ A
No. Autor P Afio Titulo del documento
documento
Faisury Zufiga Campo - :
y g - p . Responsabilidad social
Vanessa Mamian Ruiz Articulo de .
4 : . L 2020 | empresarial de las empresas de
Briceyda Georgina Moreno Reflexion - L )
Cardoza servicios publicos en Colombia

Planteamiento del problema

19



Los servicios publicos buscan garantizar la calidad de vida de las comunidades. En Colombia se
ha mejorado su cobertura; sin embargo, aln existen municipios que presentan deficiencias y es
alli donde las empresas deben facilitar el acceso y contribuir al desarrollo sostenible.
Objetivos
Revisar la literatura sobre la responsabilidad social empresarial (RSE) de las empresas de
servicios publicos en Colombia
Resultados
Las practicas de RSE estan presentes en las empresas publicas, al enfrentar problemas
globales que comprometen la sostenibilidad, y se articulan con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS)
Conclusiones
Se concluye que estas empresas han emprendido practicas de RSE, gestionando proyectos
gue facilitan el acceso a servicios publicos como agua potable y energia eléctrica, integrando
tecnologias sostenibles como energia edlica y solar, para conservar los recursos naturales
(Zaniga Campo et al., 2022)

No. Autor Tipo de documento | Afio Titulo del documento
. , La responsabilidad social empresarial
Tenjo Guzman .
5 Disnev Estefania Ensayo de Grado 2020 | y su aporte en el desarrollo interno y
y externo de las PYMES colombianas

Planteamiento del problema

¢, Coémo la responsabilidad social empresarial aporta en el desarrollo interno y externo de las
pymes colombianas?

Objetivos

Objetivo General: Entender como la responsabilidad social empresarial aporta en el desarrollo
interno y externo de las pymes colombianas.
Obijetivos Especificos
- Identificar en qué consiste la responsabilidad social empresarial.
- Analizar en qué consisten las dimensiones internas y externas de la responsabilidad social
empresarial.
- Entender cual es el aporte que la responsabilidad social brinda al desarrollo interno y externo
de las pymes colombianas.

Resultados

La implementacién de nuevos procesos y estrategias como la responsabilidad social
empresarial buscan generar beneficios econdmicos, sociales y medioambientales
implementando mejoras en los procesos y tecnologias que ayuden a incrementar el bienestar
de la empresay de los grupos de interés anexos a estas.

Conclusiones

- La RSE es un compromiso voluntario de largo plazo
- El analisis de las dimensiones de La responsabilidad social empresarial le permite a La
empresa determinar que actores La afectan directa e indirectamente
- La dimension interna de La responsabilidad social empresarial estd compuesta por todos
aguellos actores que hacen parte de La estructura organizacional empresarial (TENJO
GUZMAN, 2017)
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Tipo de

No. Autor Afo Titulo del documento

documento

asar A t V . .

F:esar ugusto Sanz enegas Trabajo de Plan de responsabilidad
Edisson Alexander Roa Hernandez . .
. . . Grado - social empresarial
6 Maria Camila Noguera Lépez . 2020 .
Ninfa Yasmin Orteqa Leauizamén Diplomado de Empresas Publicas De
9 g Profundizacion Garagoa S.AE.S.P

Jhon Harold Vergara Diaz

Planteamiento del problema

Formular propuesta de un Plan de Responsabilidad Empresarial para la Empresas Publicas de
Garagoa S.A. E.S.P., a partir de las directrices definidas por la entidad en el desarrollo de las
actividades cotidianas, para ser responsable socialmente ante la comunidad a la que presta sus
servicios.

Objetivos

Objetivo General: Elaborar un plan de Responsabilidad Social Empresarial para Empresas
Publicas de Garagoa S.A. E.S.P.
Obijetivos Especificos
- Proponer una empresa del entorno.
- Redactar el cddigo de conducta de la empresa seleccionada.
- Disefiar mapa genérico de Stakeholders para Empresas Publicas de Garagoa S.A E.S.P.
- Socializar el plan RSD

Resultados

Disefio de la propuesta del Plan Responsabilidad Empresarial para la Empresas Publicas de
Garagoa S.A. E.S.P.

Conclusiones

- Las empresas que adoptan Planes de Responsabilidad Social Empresarial, aumentan la
confianza en sus socios estratégicos, empleados y comunidad en general. (Sanz Venegas et

al., 2018)
No. Autor Tipo de Afio Titulo del documento
documento
Claudia Eliana Penagos Mazabel .
~ N Trabajo de . :

Clara Elcy Mufioz Bolafios Grado - Plan de responsabilidad social
7 Damian Ferney Rojas Scalante Diolomado de 2020 | empresarial Aguas De Puerto

Geovan Mufioz Galindez P L Caicedo S.A.S. E.S.P.

N Profundizacion
Jasmin Ciro Acero

Planteamiento del problema

Seleccién de una empresa del entorno, para elaborar un plan de responsabilidad social
empresarial

Objetivos

Objetivo General: Formular un Plan de Responsabilidad Social para la empresa seleccionada
Aguas de Puerto Caicedo SAS E.S.P., identificando la necesidad que esta tiene con la
competitividad sostenible y su dindAmica empresarial.

Obijetivos Especificos:
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- Realizar el diagnostico de impactos generados por la empresa Aguas de Puerto Caicedo.
- Elaborar el c4digo de conducta de la empresa Aguas de Puerto Caicedo, usando como
herramienta el modelo gerencial apropiado.
- Identificar los actores internos y externos involucrados en la compafiia Aguas de Puerto
Caicedo.
- Formular las estrategias que permitan a la empresa Aguas De Puerto Caicedo SAS E.S.P., ser
socialmente responsable a largo plazo.

Resultados

Se describe el Plan de Responsabilidad Social empresa Aguas de Puerto Caicedo; que se
proyecta con el fin de que la organizacion integre todas las areas o dependencias de esta y el
compromiso para llevar a cabo las modificaciones en su sistema de gestion que permitan
hacerla socialmente responsable en la prestacidn de un servicio con calidad.

Conclusiones

En el escenario de responsabilidad social empresarial, se reconoce que les compete a todas las
compaifiias, sin importar su actividad econédmica; instaurar acciones que permitan integrar las
problematicas sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales. (PENAGOS
MAZABEL et al., 2019)

Tipo de

No. Autor
documento

Afo Titulo del documento

. , . Gestion de la Responsabilidad
Laura Carolina Nossa Gonzalez | Estudio de . . P L
8 ) . . . 2020 | Social Empresarial: Estudié de
José Ignacio Ramirez Ortiz Caso
Caso Colanta Ltda.

Planteamiento del problema

En esta investigacion se realizara la Identificacién de los elementos que inciden en la gestién de
la responsabilidad social empresarial dentro de la Cooperativa Colanta Ltda. De la planta
ubicada en Funza para mejorar la productividad laborar del cliente interno.

Objetivos

Objetivo General: Identificar los elementos que inciden en la gestion de la responsabilidad social
empresarial dentro de la Cooperativa Colanta Ltda. de la planta ubicada en Funza para mejorar
la productividad laborar del cliente interno.

Obijetivos Especificos
- Realizar un diagnéstico de las necesidades que requieren los empleados para mejorar
responsabilidad social empresarial y la productividad laboral
- Caracterizar las dimensiones que influyen en la responsabilidad social interna de la
cooperativa Colanta
- Elaborar las estrategias para mejorar la productividad laboral de los empleados y a su vez
generar un ambiente de trabajo agradable

Resultados

La R.S.E como medio y no como un fin, es comprender a la R.S.E como una estrategia. Todo lo
relacionado al tema de la estrategia, logra capturar gran atencién en el medio empresarial y
posicionarse como un asunto de principal y relevante importancia para la organizacién debido a
la gran necesidad que tienen estas de llevar a cabo alternativas y acciones potenciales que
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hagan posible el redireccionamiento constante de las metas, los objetivos y de los caminos que
cada una de ellas tienen.

Conclusiones

- La motivacion es un factor fundamental en el desempefio de la productividad de los
trabajadores por que esta influye en su aspecto emocional, manteniendo un ambiente laboral
optimo las personas presentan concentracién y atencion a las actividades a ejecutar.

- La responsabilidad social empresarial genera un beneficio social para generar un mayor
crecimiento y estatus de la empresa que lo aplica. (Carolina et al., 2018)

No. Autor Tipo de Afo Titulo del documento
documento
Diana Rocio Castro Reyes Trabajo de Plan de Intervencién en
9 Ana Maria Gonzélez Pefia Grado - 2020 Responsabilidad Social
Jesus David Veladsquez Ascanio Maestria Empresarial para la ESPO S.A.

Planteamiento del problema

Lograr que la ESPO S.A. mejore sistematicamente su sostenibilidad y sustentabilidad
beneficiando a sus grupos de interés.

Objetivos

Objetivo General: Formular un plan de intervencién para la elaboracién de un modelo de R.S.E.
en los componentes social y ambiental para la empresa ESPO S.A.
Obijetivos Especificos
- Realizar un estado del arte de los distintos modelos de R.S.E. en los componentes social y
ambiental, que se puedan ajustar a las empresas de servicios publicos domiciliarios.

- Analizar el alineamiento de la estructura y cultura organizacional de ESPO SA y su mapa
de procesos a la luz del direccionamiento estratégico, aplicando el modelo de Kast &
Rosenzweig.

- Analizar el impacto del entorno externo mediante la aplicacion del modelo PESTEL en la
empresa ESPO S.A.

- Identificar mediante el andlisis DOFA un plan de intervencion del modelo de R.S.E. para
la gerencia de la empresa ESPO S.A.

Resultados

De acuerdo con el andlisis PESTEL, Matriz DOFA y modelo de Kast & Rosenzweig, se logra
definir el modelo sobre RSE enfocado en los aspectos social y ambiental acorde a los principios
y materias de la norma ISO 26.000:2010, con el objetivo de que la ESPO S.A. mejore
sistematicamente su sostenibilidad y sustentabilidad beneficiando a sus grupos de interés.

Conclusiones

A partir del analisis desarrollado, se puede concluir que la implementacion de Responsabilidad
Social debe entenderse como un proceso necesario tanto para el desarrollo, como la evolucién
de la empresa, asi mismo debe ser visto como un generador de consciencia que busque
adquirir un compromiso que ayude a preservar y cuidar el entorno empresarial convirtiéndolo en
un recurso no solo sostenible sino también sustentable. (Castro Reyes et al., 2021)
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No. Autor Tipo de Afo Titulo del documento
documento
Implementacion de una politica y un programa
Nury Esperanza | Proyecto de de responsabilidad social empresarial para el
10 Montenegro Grado - 2020 Grupo Carrero & Asociados, perteneciente al
Rodriguez Maestria sector servicios financieros y contables en
Bogota

Planteamiento del problema

Identificar aspectos clave de las Pymes al momento de abordar el tema de RSE y del porqué
aun existiendo algunas herramientas a nivel mundial para construir un sistema en esta area no
lo han desarrollado en muchas de ellas

Objetivos

Objetivo General: Establecer los elementos fundamentales para crear un programa de
responsabilidad social empresarial para la Organizacion Carrero & Asociados del sector
servicios financieros y contables en Bogota.

Obijetivos Especificos:

- Analizar los elementos y conceptos indispensables para la aplicacién de la responsabilidad
social empresarial en las Pymes de servicios financieros y contables.

- Identificar las practicas que Carrero & Asociados posee en temas de responsabilidad social
empresarial frente a lo que se espera que debe contener un programa de RSE para las Pymes
del sector servicios financieros y contables.

- Construir un programa de responsabilidad social empresarial para la Organizacion Carrero &
Asociados pertenecientes al sector servicios financieros y contables en Bogota.

Resultados

La Organizacion Carrero & Asociados a través del tiempo ha realizado iniciativas de caracter
social pero las mismas son ejecutadas sin una guia fundamentada en la RSE; al analizar cada
uno de los componentes que construyen la RSE (gobernanza, media ambiente, practicas
laborales, derechos humanos, comunidad, consumidores y transparencia) mediante la
realizacion de la encuesta y la aplicacion de la herramienta de primeros pasos de la Facultad de
Administracién de Empresas de la Universidad Externado de Colombia se evidencio que la
organizacién necesita en primer lugar crear una Politica de RSE y segundo lugar necesita
capacitar a su equipo de trabajo en el tema, porque aunque todos consideran la importancia de
la RSE y los beneficios que trae tener un programa, desconocen cémo se aplican cada uno de
los componentes de la RSE , de igual forma la gerencia de la Organizacion debe alinear su
estrategia de negocios a la politica y el programa que hacia delante se implemente.

Conclusiones

La RSE es una herramienta de construccién colectiva para cualquier organizacion, en la
investigacién realizada a través de este trabajo se observé que la direccién y su equipo senior o
directivo al preguntarle por los diferentes conceptos que contiene cada componente de la RSE
tiene algun conocimiento personal del tema, pero aun no lo percibe en su mayoria como algo
que organizacién tenga implementado. (MONTENEGRO RODRIGUEZ, 2020)

Tipo de

Afo Titulo del documento
documento

No. Autor
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Plan de responsabilidad social

Teresita Mesa Valencia | Trabajo de Grado 2020 empresarial para la Empresa de
Erika Catalina Puerta Fl6rez | - Especialista Servicios Publicos de la Ceja del
Tambo E.S.P.

Planteamiento del problema
Se quieren resaltar los esfuerzos que esta empresa dinamiza en pro del mejoramiento y
bienestar de la comunidad; sin embargo, una de sus principales debilidades es que estas
acciones se desarrollan de manera desarticulada y no estan enmarcadas dentro de un proceso
de planeacion organizacional, que defina con claridad objetivos y metas a corto y largo plazo
para el bienestar social que se quiere generar. De igual manera, se carece de un proceso de
evaluacion y seguimiento permanentes, que permita medir el impacto en las comunidades
intervenidas y, asi mismo, proyectar acciones de mejoramiento continuo.
Objetivos
Objetivo General: Disefiar un Plan de Responsabilidad Social Empresarial para la Empresa de
Servicios Publicos de La Ceja.
Obijetivos Especificos
- Elaborar un diagnéstico, mediante una Matriz DOFA, para identificar el estado actual de la
Empresa de Servicios Publicos de La Ceja, en materia de Responsabilidad Social Empresarial.
- Determinar las acciones para generar procesos de responsabilidad social empresarial.
- Promover un Plan de Responsabilidad Social Empresarial que articule acciones de bienestar
social y ambiental.
Resultados
- Diagndéstico de la empresa en el que se identifiquen debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de la empresa relacionadas con el tema de responsabilidad social empresarial.
- Propuesta de un plan de responsabilidad social empresarial para la Empresa de Servicios
Publicos de La Ceja E.S.P.
Conclusiones
El alcance del trabajo consistio en la entrega de un documento, en el que se plasmo la
propuesta realizada sobre el disefio del Plan de Responsabilidad Social Empresarial, para la
empresa de Servicios Publicos de La Ceja.
Este plan contempl6 los siguientes aspectos:
- Objetivo general del plan

- Lineas estratégicas; Programas; Proyectos; Sistema de seguimiento y evaluacion (MESA
VALENCIA & PUERTA FLOREZ, 2009)

4. METODOLOGIA

4.1 ENFOQUE

Para el estudio se empled el enfoque cualitativo, usando la técnica de entrevistas
para recolectar informacion de grupos focales dentro de la empresa, conformados

por empleados que tienen contacto directo con los usuarios, y quienes a partir de
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Su percepcion, suministraron hechos y datos relevantes para la definicion del tema
y el planteamiento del problema; la técnica del arbol de problemas para establecer
el problema central, sus causas y efectos. Por consiguiente, se busca sustentar la
propuesta para la formulacion del plan de gestion social y ambiental para la empresa
a partir de la lectura cualitativa del contexto en el ambito de los servicios publicos

domiciliarios en una comunidad.

En el desarrollo de este estudio se utilizan elementos del enfoque cualitativo por el
tipo de realidad que se esté estudiando, ya que obedecen a una naturaleza subjetiva
al describir e interpretar lo ocurrido de acuerdo con la situacion identificada en la
ESPY S.A. E.S.P.

4.2 TIPO DE ESTUDIO

Esta propuesta de proyecto emplea un tipo de investigacion esencialmente
descriptiva que busca evidenciar las opiniones subjetivas de los entrevistados sobre
de la situacion abordada, las cuales tienen en cuenta las experiencias del personal
y los usuarios del servicio; describir la realidad en sus componentes a partir de
informacion secundaria que facilite la caracterizacion de los elementos
preponderantes en el estudio y, de esta manera, aportar al logro de los objetivos

trazados.

Este estudio empled el andlisis cualitativo para sistematizar la descripcion de la
situacién problematica. El método utilizado recoge y evalla la informacién obtenida
a través de una entrevista aplicada a una muestra pequefia y no representativa de
personas dentro de la empresa, con el fin de obtener una descripcién de la situacion
problema identificada; las respuestas obtenidas se interpretaron en funcion del
contexto que se vive actualmente y no es posible representarla cuantitativamente;
para esto, fue preciso observar, escuchar y comparar, para poder concluir que las
personas involucradas coincidian en que la problematica central era la debilidad en
la relacion de la ESPY S.A. E.S.P. con los usuarios a los cuales les presta sus

servicios.
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4.3 METODO, TECNICAS Y FUENTES DE INFORMACION

El estudio utiliza un método deductivo que permite abordar la investigacion desde
los aspectos generales sobre el tema central de la propuesta de proyecto, los cuales
se extraen de las opiniones de los entrevistados, asumidas como verdaderas. Como

técnicas de recoleccion de informacion se tiene la entrevista - Focus Group.

4.3.1 FUENTES DE INFORMACION

Fuente Primaria
= Entrevista:

Con el objetivo de realizar una autoevaluacion de la empresa y establecer que
opinion tienen los colaboradores que tienen contacto directo con los usuarios, frente
a como es percibida la empresa y los servicios ofrecidos en el municipio, se
realizaron 7 entrevistas semiestructuradas (ver Anexo 1); las preguntas realizadas

se enfocaron a responder interrogantes agrupados en los siguientes temas:

= Contexto de usuarios cuando se acercan a las oficinas de la empresa
= Contexto de usuarios cuando se acercan a las actividades de ESPY al barrio
= Comportamiento del personal que tiene contacto con la comunidad

El cuestionario se compone de 8 preguntas abiertas que permiten conocer
detalladamente la perspectiva de colaboradores frente a las tematicas
anteriormente expuestas, quienes en términos generales concluyen que
generalmente cuando los usuarios se acercan a los diferentes puntos habilitados
para la atencién a diferentes tipo de peticiones, quejas y/o reclamos, estos llegan
con una actitud hostil frente a la situacién que exponen, pero una vez son atendidos

y se les explica el contexto de la situacién que los ha llevado hasta el punto de
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atencion, generalmente salen del lugar con una actitud positiva en comparacion a

cuando llegaron.

Por otro lado, los entrevistados concluyen que los usuarios adoptan una postura
atipica a actividades como el “ESPY AL BARRIO” por el desconocimiento que ellos
mismos tienen frente a la entidad y los servicios que ofrecen, pero una vez que se
emprenden acciones orientadas a la socializacidon de este tipo de eventos, a través
de incentivos o beneficios, automéaticamente se vuelven mas receptivos y curiosos

frente al tema.

Y finalmente, los resultados de la entrevista mostraron en menor medida, que la
empresa cuenta con cierto tipo de colaboradores con debilidades en la atencion a
usuarios, dejando entrever, la necesidad que tiene la empresa en fortalecer
habilidades y competencias en su personal. Las entrevistas se pueden consultar en

el Anexo 2.
Fuente secundaria:
= Encuestade servicio al cliente

Se analiza el informe de la encuesta de satisfaccion al cliente vigencia 2022, de los
meses de abril, mayo y junio diligenciada por medio virtual y presencial, por enlace
en linea - WhatsApp y en la oficina de atencion al cliente y PQR, en el cual se
concluye que a pesar de que la empresa ha realizado acciones encaminadas a
fortalecer la relacion empresa - usuario, aun es necesario desarrollar otro tipo de

actividades que le ayuden a alcanzar este objetivo con mayor precision (Anexo 3).

Es necesario mencionar que para el desarrollo de este proyecto, solamente se
tomaron como referencia las conclusiones del informe citado, porque en ellas se

consolidan los resultados obtenido a partir de la tabulacién de la informacion.
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5. FORMULACION DE LA PROPUESTA PARA EL PLAN DE GESTION

SOCIAL Y AMBIENTAL DE LA ESPY S.A. E.S.P.

5.1 PERFILAMIENTO DE LA SITUACION INSATISFECHA

Segun los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion a los usuarios y
las entrevistas realizadas a los grupos focales dentro de la empresa, se logré
identificar que los usuarios tienen una percepcion desfavorable frente a la ESPY
S.A. E.S.P. y a los servicios prestados, especialmente acueducto, afectando de
manera directa su reputacion. Adicionalmente se evidencia el desconocimiento de
los servicios ofrecidos, derechos, deberes y condiciones del servicio por parte de
los usuarios, esta situacion se acrecienta debido a la desinformacion promovida por
algunos detractores de la empresa. Por lo anterior y lo expuesto en el planteamiento
del problema, se evidencia la necesidad de convertir la ESPY S.A. E.S.P. en un
agente dinamizador del desarrollo social y ambiental, a través de programas y
proyectos que beneficien a la comunidad del municipio de Yumbo.

5.1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Para la identificacion del problema se utiliz6 la técnica del arbol del problema, como
se puede observar en la Figura 3. De este se tiene que el problema central esta
definido como: Debilidad en la relacion entre ESPY S.A. E.S.P. y la comunidad
yumbefia atendida. Las causas estan asociadas a la mala reputacion y percepcion
desfavorable por parte de la comunidad respecto a la empresa, a lo que se suma la
deficiencia en el cumplimiento de la misibn empresarial relacionada con la

responsabilidad social y ambiental.
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Figura 3. Arbol del problema
Fuente: Elaboracion propia
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Seguidamente se construye el arbol de objetivos con el fin de identificar acciones;

en la Figura 4 se configuran las acciones para Fortalecer la relacion entre la ESPY

S.A. E.S.P. y la comunidad yumbefa.
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Figura 4. Arbol de objetivos
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5.1.3 MATRIZ DE INVOLUCRADOS

En la Tabla 1 se presentan los involucrados identificados para el proyecto,
definiendo el tipo, rol e intereses que pueden tener respecto al desarrollo del Plan

de Gestion Social y Ambiental para la empresa.

Tabla 1. Matriz de identificacion de involucrados

Grupo/Cargo Tipo Rol Intereses
Asegurar que se fortalezca la relacién

N ESPY - Comunidad Yumbefia y por lo
Junta  Directiva —y tanto, se reduzcan las reclamaciones
Gerencia ESPY S.A. Directivo | Financiador ' . . '
ESp aumente el sentido de pertenencia y se

logre la recuperacion de carteras
vencidas.

. Contribuir al desarrollo de relaciones
Subgerencia humanas y proponer ideas para generar
Comercial 'y de Directivo Responsable . .

. ; cambios sociales que se puedan
Atencion al Cliente )
implementar en el desarrollo del plan.

. Lograr el mantenimiento adecuado de los

Subgerencia . .
. . N . recursos financieros de la empresa y
Administrativa y Directivo Aliado . .
. . obtener un uso eficiente de dichos
Financiera
recursos.

. P Generar conciencia en la comunidad

Subgerencia Técnica — . .
. Directivo Aliado sobre el buen uso de los sistemas de
Operativa .
acueducto y alcantarillado.
- . . Velar por el cumplimiento de todo lo
Oficinas Asesoras Supervisor | Aliado P P
planeado.
Asegurar la prestacion de los servicios
publicos y que se generen beneficios
. Ente . social ambientalmente responsables
Alcaldia de Yumbo . Aliado y S P .
territorial para el municipio de Yumbo a través de
alianzas estratégicas, respeto y vocacion
de servicio.
Suscriptores del Buscan satisfacer algun tipo de necesidad
servicio de acueducto Cliente Beneficiario referente a los servicios de los cuales son
y alcantarillado usuarios.
Suscriptores del Buscan satisfacer algun tipo de necesidad
servicio de Cliente Beneficiario referente a los servicios de los cuales son
alcantarillado usuarios.
Promover y fortalecer en su localidad la
. o . . democracia participativa, en aras de dar a
Lideres comunitarios Cliente Aliado P P f
conocer sus problematicas y ayudar a
canalizar esta informacion a través de

31




Grupo/Cargo Tipo Rol Intereses

propuestas que busquen soluciones
sostenibles.

Vigilar el desarrollo del proyecto, para
Detractores Cliente Oponente compartir sus experiencias negativas en la
interaccién con la empresa.

Fortalecer sus objetivos comerciales,

Aliados Estratégicos Privado;

. . L Aliado obtener resultados de crecimiento, mayor
Puablico-Privados Publico . .

visibilidad y/o captar nuevos clientes.

Entidad sin Propender por el bienestar comun,

Fundaciones animo de | Aliado impulsando la defensa y/o mejora de las
lucro condiciones sociales y/o ambientales.

Suministrar y/o abastecer los recursos,

Proveedores Proveedor | Aliado bienes o servicios necesarios para el

normal desarrollo del proyecto.

Mejorar la calidad de vida de los usuarios
mediante la supervision de las empresas
de servicios publicos, garantizando el
cumplimiento de los objetivos de
desarrollo sostenible que impactan al
sector.

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente, se realiza el andlisis de los involucrados evaluando el nivel de poder,

Superintendencia de
Servicios  Publicos | Autoridad | Supervisor
Domiciliarios - SSPD

influencia, interés e impacto a través de la matriz Plll (Antonio Ravenna, 2016).

Tabla 2. Matriz de evaluacién de Poder, Influencia, Interés e Impacto

Grupo/Cargo Abrev. Interés Poder Influencia | Impacto
Junta Directiva y Gerencia ESPY .
SA ESP GJ Alto 9 Alto 9 [Medio| 4 | Alto 9
Subgerencia Comercial y de cs | Ato | 9 | Medio | 8| Alto | 9 | Ao | 9
Atencion al Cliente
Subgerencia Administrativa y AS | Medio | 6 | Medio | 5 | Alto | 7 |Medio| 8
Financiera
Subgerencia Técnica Operativa TS Medio | 6 | Medio | 4 |Medio| 4 | Bajo | 3
Oficinas Asesoras AO Medio | 6 | Medio | 5 |Medio| 6 | Alto 8
Alcaldia de Yumbo YA Medio | 4 Bajo 3 |Medio| 5 |Medio| 5
Suscriptores del SeI’VI-CIO de ds Alto - Bajo > | ao | 8 | Ato -
acueducto y alcantarillado
Suscriptores dgl servicio de as Alto 7 Bajo > | Ao | 8| Alto -
alcantarillado
Lideres comunitarios CL Alto 7 Bajo 2 | Alto | 8 | Alto 7
Detractores D Alto 7 Bajo 2 | Alto | 8 | Alto 7
Aliados Estratégicos EA . 4 . 1 7 . 4
M B Al M
Puablico-Privados PP edio 4 4o 1 0 7 edio 4
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Grupo/Cargo Abrev. Interés Poder Influencia | Impacto
Fundaciones F Medio | 4 Bajo 1 [Medio| 4 | Bajo | 1
Proveedores P Alto 7 Bajo 2 | Alto | 7 |Medio| 4
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios - SSPD

SS Bajo 2 | Medio | 5 | Bajo | 1 |Medio| 4

Fuente: Elaboracion propia

Una vez calificado cada involucrado, se procede a clasificarlos graficamente de
acuerdo a su nivel de autoridad y participacién que poseen en el desarrollo del plan,

empleando una herramienta en Excel.

Alto 4 Mantener Satisfecho Gestionar Atentamente (Oportunidades Amenazas)

10

Poder
(Nivel de Autoridad)

Monitorear (esfuerzo minimo) Mantener Informado >

Bajo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Alto
Interes

(Preocupacion o Conveniencia)

Figura 5. Gréafico Matriz Poder-Interés
Fuente: Elaboracion propia
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A Mantenerlos informados y nunca ignorarlos Trabajar para ellos

Alto
10
g S
9 .0
]
E 3 8 A0 AS
S @
8§ o5 7 DCLaSds
3 ©° -
O & g U
= O 5 0
el e > ¢
o0 29
Eo Eo
- 0T g — 5
- 9.3
@ £ °
T O
35 4 PPPEA
%3
(S 3
2
1
Mantenerlos informados con minimo esfuerzo Trahajar con ellos
Bajo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Alto
Influencia

(Involucramiento Activo)

Figura 6. Gréafico Matriz Poder-Interés
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, Figura 5 y Figura 6, se puede
identificar qué nivel de autoridad tienen los involucrados para que la alternativa

propuesta sea exitosa durante su ejecucion, considerando las siguientes preguntas

a) ¢Quiénes se deben gestionar atentamente? Junta Directiva y Gerencia ESPY

S.A. ESP.; Subgerencia Comercial y de Atencion al Cliente.

b) ¢A quiénes se debe mantener informados? Oficinas asesoras; Subgerencias
Administrativa y Financiera, Técnica y Operativa; Proveedores; Detractores;

Suscriptores de acueducto y alcantarillado; Lideres comunitarios.

c) ¢A quiénes se debe mantener monitoreados? SSPD; Alcaldia municipal;

Fundaciones; Entidades publicas y privadas; Aliados estratégicos

d) ¢Para quienes se tiene que trabajar? Subgerencias Comercial y de atencion al
cliente, administrativa y financiera; Oficinas asesoras; Detractores; Lideres

comunitarios; Suscriptores de acueducto y alcantarillado.
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e) ¢A quiénes se debe mantener informados y nunca ignorarlos? Junta directiva y
Gerencia de la ESPY S.A. E.S.P.

g) ¢ Con quienes se tiene que trabajar? Proveedores; entidades publicas y privadas;
Aliados estratégicos.

h) ¢A quiénes se debe mantener informados con minimo esfuerzo? SSPD;

Subgerencia Técnica y Operativa; Fundaciones; Alcaldia de Yumbo.

5.1.4 FORMULACION DE ALTERNATIVA

5.1.4.1 Identificacion del arbol de acciones

De acuerdo con los resultados del analisis la situacion insatisfecha realizado
mediante el arbol del problema, se concluye que el problema principal identificada
es la debilidad en la relacién ESPY - Comunidad yumbefia atendida, que a su
vez se explica a través de las diferentes causas asociadas, tanto directas como
indirectas. Seguidamente, la construccién del arbol de objetivos permitié plantear

diversos medios con la finalidad de alcanzar el objetivo central.

Por lo anterior, es necesario que se formulen acciones concretas que aborden de
forma directa las causas identificadas, de tal manera que al operacionalizarse
permitan desarrollar un esquema de trabajo efectivo para el alcance de los medios.
A continuacion, se presenta cada uno de los arboles de acciones por los medios

identificados (Figura 7, Figura 8 y Figura 9).
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Fortalecer el cumplimiento de
mision empresarial
»

Mejorar |a eficiencia
en la prestacion de
servicios ofrecidos

h A

. “

-

Incrementar el nivel
de monitoreo y
control de procesos
internos

b

-

I

Formular politica de '
responsabilidad

social y ambiental

— —— | |

Mantenimiento

Actualizar manuales Realizar
y/o reemplazo Inc;:\g:g rar de procesos, evaluaciones de Estrugtturgr
de redes nuevas procedimientos y desempefo hﬁ?gi}:ﬁo Sm:‘;
existentes funciones periddicas

Figura 7. Acciones para Fortalecer el cumplimiento de la misién empresarial

Fuente: Elaboracion propia

Mejorar la reputacion empresarial de"
| la ESPY en el municipio de Yumbo

-

" Fortalecerel Fortalecerla
acercamiento de la interaccion de la
ESPY hacia la comunidad con la
comunidad ESPY
—1.7
I | I
Estructurar Estructurar programa | Estructurar programa Implementar
programa de de capacitacion a de fortalecimiento de escenarios de
empleabilidad y asociaciones los canales de participacidn
emprendimiento comunitarias comunicacion ciudadana

Figura 8. Acciones para Mejorar la reputacion empresarial de la ESPY
Fuente: Elaboracion propia

Mejorar la percepcion de la
comunidad frente a la ESPY

Fomentar el "Mejorar la actitud por
conocimiento de la parte del personal

ESPY enla hacia la comunidad

comunidad atendida

T
I |
Estructurar [ Actualizar plan de
programa de incentivos y otorgar
desarrollo en reconocimientos al
habilidades blandas ' | buen desempefio

Descentralizar los
servicios de la
empresa a traves de
diferentes eventos

Figura 9. Acciones para Mejorar la percepcion de la comunidad frente a la ESPY

Fuente: Elaboracion propia

Planificar jornadas
de concientizacion
alineadas al PUEAA



5.1.4.2 Andlisis y evaluacion de acciones

Una vez planteadas las acciones requeridas para el alcance de los medios y por
consiguiente, objetivo general, se procede a realizar un analisis y evaluacion de
estas, para esto se propone emplear una matriz de acciones planteadas, indicando
el &rea responsable de ejecutarlas dentro de la ESPY S.A. E.S.P., y la calificacién
de cada una con respecto a tres 3 criterios de evaluacion: técnico, juridico y

financiero, y finalmente, el nivel de complejidad.

Cada uno de los criterios de evaluacion se califica acorde a una valoracién numérica
con relacién al grado de dificultad que representa la operacionalizacion de cada una
de las acciones. A continuacion, se presentan los niveles de clasificacion, su

descripcion y valoracion:

Tabla 3. Valoracion del criterio técnico

Criterio técnico Valoracion
Las actividades operativas no superan una semana de ejecucién 1
Las actividades operativas duran entre una y dos semanas de ejecucién 5
Las actividades operativas superan las dos semanas de ejecucion 10

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. Valoracion del criterio juridico

Criterio juridico Valoracién
Solamente se requieren érdenes de servicio y compras. 1
Se requieren adicionalmente contratos de prestacion de servicios 5
Se requieren adicionalmente contratos de obra e interventoria 10

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Valoracion del criterio financiero

Criterio financiero Valoracién
No se supera el monto de minima cuantia por actividad operativa 1
Se supera el monto de minima cuantia y se gestiona con recursos propios 5
Se supera el monto de minima cuantia y se gestiona con recursos externos 10

Fuente: Elaboracion propia.

Como se menciond anteriormente, una vez se califica cada criterio se plantea una

escala que determina el nivel de complejidad a través de una sumatoria ponderada,

como se presenta en la siguiente tabla:
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Nivel de complejidad Rango de ponderado
Bajo 1-49
Medio 5-7,9
Alto 8,0-10,0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6. Matriz de evaluacién de alternativas

Criterios de .
Responsable/s ., Complejidad
evaluacion
_ . = 5| o
Medios Acciones S« S A 2 _
o S ; 212 1|3 p 3]
5 © Area S| &8 | ¢ D 2
o S| 5 S 2 =
= o
. Mantenimiento y/o Redes de
Mejorar la .
L reemplazo de redes Subgerencia acueducto; | 10| 10 | 10 10 ALTA
eficiencia en la . .
. existentes Técnicay Redes de
prestacion de Operativa alcantarillad
servicios Incorporar APS nuevas P o 101 10 | 5 8,3 ALTA
Incrementar el | Actualizar manuales de
nivel de r r imien - 1 1 MEDIA
. procesos, p ocedimientos y Oficina Asesora de 0 S 53
monitoreoy | funciones - .
control de Planeacion y Calidad
Realizar evaluaciones de Proyectos
procesos ‘evaluacio 4 10/ 1 | 5| 53 |MEDIA
. desempenio periddicas
internos
Estructurar proyecto de
Fo,rr_nular U : proy ) 1 5 5 3,7 BAJA
politica de Minimo Vital Subgerencia .
. — . . Responsabil
responsabilidad | Planificar jornadas de| Comercialy de idad social
social y concientizacion alineadas | Atencién al cliente 1 1 5 2,3 BAJA
ambiental al PUEAA!
Estructurar programa de Subgerencia
Fortalecer empleabilidad y| Comercial y de Servicio al 1 1 10 4 BAJA
acercamiento |emprendimiento Atencioén al cliente; cliente;
de la ESPY con | Estructurar programa de | Oficina Asesora de | Comunicaci
la comunidad | capacitacion a Planeacion y ones 11 5 23 BAJA
asociaciones comunitarias Proyectos
Estructurar programa de Subgerencia
Fortalecer la |fortalecimiento de los| Comercialy de 1 1 5 2,3 BAJA
interaccién de |canales de comunicacién | Atencion al cliente; | Comunicaci
la comunidad Imolementar escenarios de Oficina Asesora de ones
con la ESPY p_ N Planeacioén y 1 1 5 2,3 BAJA
participacion ciudadana
Proyectos
Fomentar el Descentralizar los servicios | Oficina Asesora de Comunicaci
o de la empresa a través de Planeacién y 5 1 5 3,7 BAJA
conocimiento ) ones
diferentes eventos Proyectos
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Criterios de .
Responsable/s -, Complejidad
evaluacion
. . L 5| o
Medios Acciones % < ' 3|1 8|8 | B -
5 5 Area c| B | e o >
o = \8 = @ -g Z
g 15| @
n
de la ESPY en
la comunidad
Estructurar programa de
. . desarrollo en habilidades 1 1 5 2,3 BAJA
Mejorar actitud .
blandas Subgerencia
por parte del - S ) Recursos
.| Actualizar plan de| Administrativay
personal hacia | . i ¢ Financiera humanos
comunidad |"M¢eNVos -y - otorgar 1| 1|5 23 | BAIA
reconocimientos al buen
desemperio

Nota: *Plan de Uso Eficiente y Ahorro de Agua - PUEAA
Fuente: Elaboracion propia.

5.1.4.3 Postulacion de acciones

Una vez realizado el analisis y evaluacién del nivel de complejidad de cada una de
las acciones se determina que cuatro corresponden a un nivel medio y alto de
intervencion, mientras que el resto presentan condiciones mas favorables de
ejecucion. Asi mismo, se apunta que en la mayoria de las acciones participa como
responsable o se percibe como involucrada la Subgerencia Comercial y de Atencion
al Cliente. Por lo tanto, se concluye que la configuracion de la alternativa de solucién
que permite un nivel de control y alcance viables para la ESPY S.A. E.S.P. son
aguellas que tienen un nivel de complejidad bajo y que pueden ser lideradas en rol

de responsable por la Subgerencia Comercial y de Atencion al Cliente.

Asi mismo, el equipo consultor determina que todas las opciones planteadas son
convenientes y por ello se decide integrarlas en un plan de gestion, teniendo en
cuenta que como empresa, la ESPY S.A. E.S.P. tiene el compromiso misional de
contribuir al mejoramiento de la calidad de vida y bienestar social de la comunidad
del municipio de Yumbo a través de la prestacion de servicios ofrecidos; esta
alternativa requiere menos esfuerzos técnicos, juridicos y financieros vy

adicionalmente se dispone de los recursos necesarios para la ejecucion del
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proyecto, mientras que la opcion de mejorar la eficiencia en la prestacion de
servicios ofrecidos demanda mucho mas esfuerzo y por el momento la gestion de
los recursos necesarios para su ejecucién se complica por la situacion técnica y

financiera de la empresa.

5.1.4.4 Presentacion de alternativa seleccionada

Con el objetivo de fortalecer el cumplimiento de la mision de la Empresa Oficial de
Servicios Publicos de Yumbo ESPY S.A. E.S.P., se deben concretar las acciones
gue permitan adelantar procesos administrativos y técnicos para iniciar un proyecto
que le facilite a la empresa fortalecer la relacion entre ESPY S.A. ES.P. y la
comunidad yumbefia atendida. Por lo anterior, se presenta el proyecto
“FORMULACION DEL PLAN DE GESTION SOCIAL Y AMBIENTAL PARA LA
EMPRESA OFICIAL DE SERVICIOS PUBLICOS DEL MUNICIPIO DE YUMBO -
ESPY S.A. E.S.P.”. Este proyecto busca fortalecer el vinculo empresa-usuario a
través de acciones que le apuntan principalmente a mejorar canales de
comunicacién existentes con el objetivo de ofrecer nuevas formas de
relacionamiento comunidad — empresa; proponer y ofrecer oportunidades que
garanticen el bienestar de la comunidad yumbefia en temas socioambientales a
través de diferentes programas y proyectos y crear escenarios de participacion y

transformacion social a través de un acompafiamiento a asociaciones comunitarias.
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5.1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO A FORMULAR

5.1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Fortalecer la relaciéon entre la ESPY S.A. E.S.P. y la comunidad yumbefa atendida

a través de la formulacion del Plan de Gestidon Social y Ambiental a partir del afio

2023.

5.1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

41

Estructurar proyectos que fortalezcan el cumplimiento de la misidn
empresarial de la ESPY S.A. E.S.P. a través de acciones social y

ambientalmente responsables a partir del afio 2023.

Mejorar la reputacién de la ESPY hacia la comunidad yumbefia atendida
mediante proyectos enfocados al fortalecimiento del bienestar social,
capacitacion y diversificacién de canales de comunicacion a partir del afio
2023.

Aumentar la percepcién favorable que la comunidad yumbefia tiene sobre la
ESPY en un 10% mediante proyectos que fomenten la descentralizacion de
los servicios hacia los usuarios y la formacion e incentivos del personal de la

empresa a partir del afio 2023.

Gestionar el plan de accién para la “Formulacion del Plan de Gestion Social
y Ambiental de la ESPY S.A. E.S.P.” en la vigencia del 2023.



5.1.6 MATRIZ DE MARCO LOGICO

Tabla 7. Matriz de Marco Légico

1.1

1.2
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ORGANIZACION

MEDIOS DE
EDT NIVEL DE OBJETIVO INDICADOR VERIFICACION SUPUESTOS
FINES o META:
FORTALECER EL DESARROLLO Se cuenta con los recursos
0 ESTRA:FEGICO DE LA EMPRESAY LA Calidad: Nivel de Informe de gestiony | financieros, tecnolégicos y humanos
GESTION INTEGRAL DE LA | desarrollo y gestion resultados para el desarrollo estratégico de la

empresa y su gestion integral

PROPOSITO u OBJETIVO GENERAL:

FORTALECER LA RELACION ENTRE
ESPY S.A. E.S.P.Y LA COMUNIDAD
YUMBENA ATENDIDA

Calidad: Entrega de
plan de gestién social y
ambiental para
aprobacion

Plan aprobado por
comité de Gestion y
Desempefio

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnologicos y humanos
para realizar la gestion administrativa
del plan y la disposicion de las demés
areas de la empresa involucradas

COMPONENTES u OBJETIVOS
ESPECIFICOS o PRODUCTOS:

FORTALECER EL CUMPLIMIENTO DE
MISION EMPRESARIAL

Calidad: Nivel de
fortalecimiento

Informe de gestion y
resultados

Se cuenta con los recursos
financieros, tecnoldgicos y humanos
para el fortalecimiento de Ia
organizacién en el cumplimiento de la
misién empresarial

MEJORAR LA REPUTACION
EMPRESARIAL DE LA ESPY EN EL
MUNICIPIO DE YUMBO

Cantidad: indice de
POR

Informe de resultados de
encuestas de
satisfaccion

La ESPY S.A. E.S.P. cuenta con la
disposicién de sus suscriptores para
responder las encuestas de
satisfaccion




MEDIOS DE

14

111

1.1.2

121
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COMUNIDAD FRENTE A LA ESPY

EDT NIVEL DE OBJETIVO INDICADOR VERIFICACION SUPUESTOS
La ESPY S.A. E.S.P. cuenta con el
MEJORAR LA PERCEPCION DE La| C@ntdad:No.De Informe de gestion de | '€5P3/d0 Pleno por parte de todos sus
1.3 acuerdos de pago empleados para  contribuir  al

cartera

GESTIONAR EL PLAN DE ACCION

realizados mejoramiento de la reputacion de la
empresa
Se cuenta con los recursos

Calidad: Entrega
documento solicitado
en tiempo establecido

Humano: Gerente, Jefe

Documento aprobado y
entregado

econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para realizar la gestion operativa y
administrativa del plan

Se cuenta con los recursos

PUEAA Y PGA

ESTRUCTURAR
EMPLEABILIDAD
EMPRENDIMIENTO

PROGRAMA

DE
Y

Profesional de Gestion
Ambiental

Humano: Jefe de
Planeacién,
Subgerente Comercial,
Subgerente
Administrativo y
Financiero,
Coordinador de RR.HH

ESTRUCTURAR PROYECTO DE de Planeacion, $ 3.544.994 | econémicos, tecnologicos y humanos
MINIMO VITAL Subgerente Comercial, ) ) ’ 9 Y
. para estructurar el proyecto
Subgerente Técnico
Humano: Subgerente Se cuenta con los recursos
PLANIFICAR JORNADAS DE Comercial, econdmicos. tecnolédicos v humanos
CONCIENTIZACION ALINEADAS AL| Trabajadora Social, $ 2.560.848 ' g y

$ 3.255.386

para planificar jornadas alineadas al
PUEAA Y PGA

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para estructurar el programa




MEDIOS DE

123

1.2.4

131

1.3.2
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COMUNITARIAS

Técnico, Jefe Oficina
juridica

EDT NIVEL DE OBJETIVO INDICADOR VERIFICACION SUPUESTOS
ESTRUCTURAR PROGRAMA DE C'l‘;::;‘;zl S;:k?e::;fe Se cuenta con los recursos
1.2.2 | CAPACITACION A ASOCIACIONES ' g $ 5.890.434 | econdmicos, tecnolégicos y humanos

para estructurar el programa

ESTRUCTURAR PROGRAMA
FORTALECIMIENTO DE
CANALES DE COMUNICACION

DE
LOS

Humano: Subgerente
Comercial, Profesional
de Comunicaciones,
Trabajadora Social

$ 3.911.209

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para estructurar el programa

IMPLEMENTAR ESCENARIOS DE
PARTICIPACION CIUDADANA

DESCENTRALIZAR LOS SERVICIOS
DE LA EMPRESA A TRAVES DE
DIFERENTES EVENTOS

Humano: Jefe de
Planeacién,
Subgerente Comercial,
Profesional de
Comunicaciones,
Trabajadora Social

Humano: Jefe de
Planeacién,
Subgerentes,
Profesional de
Comunicaciones,
Trabajadora Social,
Profesional de Gestiéon
Ambiental

$ 5.450.746

$ 2.264.629

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para definir e implementar escenarios
de participacion ciudadana

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para descentralizar los servicios de la
empresa

ESTRUCTURAR PROGRAMA DE
DESARROLLO EN  HABILIDADES
BLANDAS

Humano: Subgerente
Comercial, Subgerente
Administrativo y
Financiero,
Coordinador de RR.
HH, Trabajadora Social

$ 3.200.496

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para estructurar el programa




EDT

NIVEL DE OBJETIVO

INDICADOR

MEDIOS DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

1.3.3

141

1.4.2

ACTUALIZAR PLAN DE INCENTIVOS Y
OTORGAR RECONOCIMIENTOS AL
BUEN DESEMPENO

REALIZAR GESTION OPERATIVA DEL
PLAN DE ACCION

Humano: Jefe de
Planeacién,
Subgerente

Administrativo y
Financiero,

Coordinador de RR.
HH, Trabajadora Social

Humano: Empleados,
Trabajadores Oficiales
y Contratistas ESPY
S.A. E.S.P.

$ 1.994.402

$ 14.110.202

Se cuenta con la aprobacion de los
directivos de la ESPY S.A. E.S.P. para
la actualizacion del plan de incentivos

La ESPY S.A. E.S.P. cuenta con el
respaldo pleno por parte de todas las
areas involucradas para la
formulacién y ejecucion del plan de
gestion social y ambiental

REALIZAR GESTION
ADMINISTRATIVA DEL PLAN DE
ACCION

Humano: Oficina de
Control Interno, Jefe
de Planeacion,
Subgerente Comercial,
Subgerente
Administrativo y
Financiero

$ 5.117.021

Se cuenta con los recursos
econdmicos, tecnoldgicos y humanos
para realizar la gestion administrativa
del plan y la disposicion de las demas
areas de la empresa involucradas

TOTALES

$ 51.300.367
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5.2 ESTUDIOS DE PREFACTIBILIDAD

A continuacion, se plantea el desarrollo de los estudios requeridos para determinar

la prefactibilidad de la alternativa seleccionada.

5.2.1 CARACTERIZACION DE POBLACION

5.2.1.1 Poblacién objetivo

La comunidad atendida del municipio de Yumbo esta conformada por los siguientes

tipos de usuario:
Tabla 8. Suscritores por servicio y tipo de uso

TIPO DE SERVICIO uso No. SUSCRIPTORES
Residencial estrato 1 3.919
Residencial estrato 2 2.849
Resi ial 7
ACUEDUCTO es!denc!a estrato 3 58
Residencial estrato 4 1
. Comercial 6
7.546 Suscriptores
uscrip Industrial 0
Oficial 11
Especiales 2
Residencial estrato 1 6.044
Residencial estrato 2 15.002
Residencial estrato 3 4,955
ALCANTARILLADO - -
Residencial estrato 4 2.268
. Comercial 1.303
29.775 Suscriptores -
P Industrial 85
Oficial 107
Especiales 11

Fuente:(ESPY S.A. E.S.P., 2022b)

Como se describe anteriormente, la comunidad yumbefia atendida por la ESPY S.A.
E.S.P. la componen 8 tipos de usuarios, cuatro residenciales y cuatro no
residenciales. Con el propésito de ejecutar las acciones que permitan fortalecer la
relacion usuario - empresa, se requiere identificar las caracteristicas, necesidades,
intereses y expectativas de la poblacién que requiera de manera prioritaria una
intervencidén en materia social y ambiental; este ejercicio permite ajustar la oferta de
acciones focalizadas para responder satisfactoriamente a los requerimientos de los

usuarios para el logro de los objetivos del plan.
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5.2.1.2 Poblacién de muestra

De acuerdo con lo anterior, se tomard como poblacion de muestra para el estudio
de mercado los usuarios de estrato 1 y 2 por tener una posicion socioeconémica

menos favorable respecto al resto de suscriptores.

Poblacién objeto de investigacidn: Usuarios Residenciales de estrato 1y 2 de la
zona urbana del municipio de Yumbo. Con el propdsito de conocer espacialmente
el area de influencia del plan se consulta la base de datos de los suscriptores activos

por barrio, los cuales se pueden ver en la siguiente tabla.

Tabla 9. Suscriptores residenciales estratos 1y 2

En la Figura 10 se aprecia que la poblacion objetivo del estudio esta ubicada en la

periferia del casco urbano, situdndose principalmente en la zona de ladera, con

Barrio Estrato 1 Estrato 2 Total
Alto San Jorge 2 - 2
Belalcézar 5 42 47
Bellavista 1.051 177 1.228
Buenos Aires 666 49 715
Campestre Real 1 1 2
Dionisio Hernan Calderén 29 72 101
Imviyumbo San Jorge 1 - 1
La Ceiba 314 15 329
La Estancia - 155 155
La Nueva Estancia 1 1.544 1.545
Las Cruces 376 287 663
Las Vegas 2 7 9
Lleras 3 56 59
Madrigal - 3 3
Nuevo Horizonte 244 20 264
Panorama 1.054 2 1.056
Pasoancho 18 37 55
Pedregal 34 174 208
San Fernando 135 194 329
Uribe 2 26 28
Total general 3.938 2.861 6.799

Fuente:(ESPY S.A. E.S.P., 2022b)

cerca del total de suscriptores de lacomuna 1, 2y 4.
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Figura 10. Distribucién de suscriptores de la EPSY por estrato
Fuente: ESPY, 2022

5.2.2 ESTUDIO TECNICO

5.2.2.1 Descripcion de los servicios entregados por el Plan de Gestién Social
y Ambiental de la ESPY S.A. E.S.P.

El Plan desarrollado servira como instrumento de gestion y financiacion para

integrar un conjunto de actividades entre dependencias de la empresa,
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interinstitucionales y comunitarias que buscan fomentar el fortalecimiento del
bienestar social de los suscriptores de la empresa y calidad de vida de la poblacion
en general del area urbana del municipio de Yumbo. Esto implica acciones sobre el
entorno social, ambiental, econémico y cultural del municipio a medida que se

ejecute en una vigencia inicial de cinco afnos.

5.2.2.2 Tamaio del Proyecto

El plan sera desarrollado por personal de la ESPY S.A. E.S.P. y busca impactar
directamente a cerca de 6.799 suscriptores pertenecientes a los estratos 1y 2 del
municipio de Yumbo; no obstante, este instrumento de gestiébn contempla acciones
que se extenderan para el fortalecimiento de la relacion de la empresa con la
comunidad yumbefia en general, para la cual se tiene un reporte actual de 29.775

suscriptores.

5.2.2.3 Localizacion

El municipio de Yumbo es uno de los 42 municipios del Valle del Cauca ubicado en
la region suroccidental del Departamento del Valle. Limita al Norte con el municipio
de Vijes, por el sur con la ciudad de Santiago de Cali, por el oriente con el Municipio

de Palmira, al occidente con el Municipio de La Cumbre.

5.2.2.4 Macro localizacién

La ESPY S.A. E.S.P. presta los servicios de acueducto y alcantarillado en el
municipio de Yumbo. Las zonas de ladera reciben el servicio de acueducto por parte
de la empresa, mientras que el resto del casco urbano es area prestacional de
alcantarillado. Teniendo en cuenta la presencia de la empresa en toda la zona
urbana, se considera que tiene una ventaja frente a otros prestadores de servicios
publicos y es asi como a través de la Formulacion del Plan de Gestién Social y
Ambiental se pretende promover buenas practicas organizacionales y comunitarias
gue fomenten el buen uso de los recursos y mejoren el sentido de pertenencia de la

comunidad frente a su empresa de caracter municipal.
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5.2.2.5 Micro localizacion

Considerando que para la Formulacién del Plan de Gestién Social y Ambiental se
utilizaran las instalaciones de la empresa, se ha dispuesto de la sede administrativa,
ubicada en la Calle 16 No. 2N-20 en el complejo Titan, y la oficina de PQR,
localizada la Calle 5 # 3 - 57 en el barrio Belalcdzar. Desde estos puntos se tendra
la posibilidad de acercarse a la comunidad en el proceso de formulacion de
programas y proyectos, asi como la atencion de involucrados. Asi mismo, la
cercania a la Alcaldia favorece la facilidad de movilidad y, por consiguiente,

consecucion de actividades a coordinar en conjunto.

Sede administrativa ESPY S.A. E.S.P. Oficina POR — barrio Belalcalzar

Figura 11. Fotografias sede administrativa y oficina PQR de la ESPY S.A. E.S.P.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Mapa microlocalizacién ESPY S.A. E.S.P. en Yumbo
Tomado y adaptado de: Google Earth



5.2.2.6 Layout

De acuerdo con las acciones a implementar para la Formulacion del Plan de Gestion
Social y Ambiental de la ESPY S.A. ES, se prevé ejecutarlas en la zona definida en

el siguiente plano.

S
4(_\0
L]

WerTEGass vy
vade

[
s,

- ©

Figura 13. Layout — Oficinas para el desarrollo del proyecto en la sede administrativa de la EPSY S.A. E.S.P.
Fuente: ESPY, 2022

5.2.2.7 Ingenieria del Proyecto

A través del planteamiento se este proyecto se busca formular un plan de gestion
social y ambiental a través del cual se pueda fortalecer la relacion de la ESPY S.A.
E.S.P. con la comunidad del Municipio de Yumbo que es atendida por la empresa.

A continuacion se presenta una sintesis de las acciones a implementar:
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Figura 14. Acciones para implementar

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el alcance planteado para la Formulacion del Plan de Gestion Social

y Ambiental, se contempla llevar a cabo las actividades tipo presentadas en la Tabla

10.
Tabla 10. Actividades generales prevista para el proyecto
ACTIVIDAD DESCRIPCION RECURSOS ASOCIADOS
Reuniones Se realizaran en las oficinas de la Espacio fisico, computador, sillas,
equipo de trabajo | empresa; a lo largo de todo el proyecto proyector

Se realizaran en la oficina de PQR, se
tendra una programacion con refrigerio
incluido; fase de ejecucion

Reuniones con la
comunidad

Espacio fisico, computador,
proyector, refrigerio, sillas,
transporte de personal ESPY entre
oficinas PQR y administrativa

. Se realizaran en las oficinas de la
Reuniones con

Espacio fisico, computador,

de todo el proyecto

. i proyector, refrigerio, sillas,
empresa, se tendra una programacion
externos SN . L transporte de personal ESPY entre
con refrigerio; fase de ejecucion g T .
oficinas PQR y administrativa
o Se realizaran en la sede administrativa, .
Comité de - N Espacio fisico, computador,
S programacion con refrigerio; a lo largo
seguimiento

proyector, refrigerio, sillas

Planificacion de
la gestion del
proyecto

Actividades en la fase de planificacion,
desarrolladas en las instalaciones de la
empresa; fase de planificacion

Espacio fisico, computador,
escritorio, silla, articulos de
papeleria para oficina
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ACTIVIDAD DESCRIPCION RECURSOS ASOCIADOS

Estructuracion Actividades en la fase de ejecucion, Espacio fisico, computador,
de programas y | desarrolladas en las instalaciones de la | escritorio, silla, servicio de internet,
proyectos empresa; fase de ejecucion articulos de papeleria para oficina
Entrega de
informes, folletos o
Impresién; a lo largo de todo el
ylo Impresora, resmas de papel
. proyecto
presentaciones
en fisico

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla anterior, se puede decir que las actividades estan relacionadas
principalmente a la gestion del equipo del proyecto para la planificacion y ejecucion
de este. De las actividades presentadas, se contabilizan los recursos necesarios
(ver Tabla 11).

Tabla 11. Recursos requeridos para la elaboracion del Plan de Gestion Social y Ambiental

EQUIPO UND | CANT. DESCRIPCION
Alquiler de Incluye mantenimiento. Cada integrante del equipo de
Und 8 . ) .
computadores trabajo tendra un equipo
Alquiler de Und 1 Incluye mantenimiento. Equipo ubicado en la oficina de
impresora la subgerencia comercial y de atencion al cliente

Incluye médem en las dos oficinas. El servicio de

Servicio de Internet | Mes 14 . .
internet es prestado a través de un operador local.

Un proyector en la sede administrativa y otro portatil

Proyector und 2 L
para las socializaciones

Alquiler parcial de
Camioneta

Transporte para las actividades de coordinacion fuera de

Mes 14 . .
las instalaciones de la empresa

Se prevé material para cada oficina. Incluye carpetas,

Papeleria de oficina | Glb 2 i
lapiceros, marcadores, etc.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3 ESTUDIO ORGANIZACIONAL

Para la materializacion de la propuesta presentada “Formulacién del Plan de
Gestion Social y Ambiental para la Empresa Oficial de Servicios Publicos del
Municipio de Yumbo - ESPY S.A. ESP”, se propone el esquema organizacional
expuesto en la Figura 15. Cabe indicar que el personar debera cumplir con el perfil

requerido acorde al rol y responsabilidades indicadas posteriormente.
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Figura 15. Estructura organizacional del proyecto
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detallan los roles y responsabilidades del personal que hace

parte de la estructura organizacional, con la cual se prevé operar y ejecutar el

proyecto.
Tabla 12. Roles y responsabilidades del equipo de trabajo
ROL RESPONSABILIDAD
Suministrar al gerente del proyecto y el equipo de trabajo los
Sponsor recursos necesarios para la ejecucién del plan

Aprobador.

Supervisores

Vigilar la ejecucién del plan y estar atentos a cualquier problema que
se pueda presentar para proponer o sugerir acciones de mejora.

Gerente del Proyecto
Reporte a sponsor

Alinear el plan al cumplimiento de objetivos estratégicos y misionales,
optimizando los recursos asignados para la ejecucién y garantizar el
cumplimiento de todo lo planeado.

Lideres

Garantizar el cumplimiento de las metas individuales establecidas en
el plan e informar al gerente del proyecto alguna novedad que se
presente durante la ejecucién.

Personal de Apoyo
Operativo

Apoyo en la ejecucién de las actividades y entregables del plan.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4 ESTUDIO LEGAL

A continuacién, se presentan las normas mas relevantes que ayudaran a
comprender mejor la aplicacion de la Responsabilidad social y ambiental y el

alcance que tiene dentro de la ESPY S.A. E.S.P. mediante la matriz de la Tabla 13.

Tabla 13. Matriz legal

NORMATIVIDAD | _ p PRODUC L)
CONSTITUCION | W' o 4 = ul
NACIONAL <D,; 9 ORGANIZACION g g_lé DESCRIPCION BREVE DE POELIIENTOE)
LEY, DECRETO, LI) 8 © ENTIDAD (OO APLICACION QUE
RESOLUCION, | I & QUE EXPIDE E - EVIDENCIAN SU
OTRO ] < < CUMPLIMIENTO
LEY 99 de 1993 Por la cual se
crea el Ministerio del Medio
Ambiente, se reordena el
Sector Publico encargado de
la gestion y conservacion del .
CONGRESO DE . . Plan de Gestién
LEY 99 1993 LA REPUBLICA TODA |medio ambiente y los Ambiental (PGA)
recursos naturales
renovables, se organiza el
Sistema Nacional Ambiental,
SINA, y se dictan otras
disposiciones.
Ley 743 de 2002, por la cual
TITULO | se desarrolla el articulo 38 de | Plan
LEY 743 2002 CONGRESO DE | SEGUNDO | la Con§titucién Politica de Anticorrupc.ién y
LA REPUBLICA | CAPITULO | Colombia en lo referente alos | de  Atencion al
- organismos  de  accion | Ciudadano
comunal.
Decreto 1429 de 1995 por el
cual se reglamenta el Plan
Capitulo | del Titulo V de la . L
CONGRESO DE .. | Anticorrupcion
DECRETO 1428 | 1995 | 025 2" °° | TODO | Ley 142 de 1994, en relacion | . Ategcién ;
con el Control Social de los | .
. . Ciudadano
Servicios Publicos
Domiciliarios.
Norma internacional ISO que
especifica los requisitos para
un sistema de estion
ambiental que ’ una Prpgrama de Uso
ISO o Eficiente y Ahorro
1ISO 14001 (Organizacién organizacion puede usar para del Agua (PUEAA)
(Segunda 2015 . TODA |mejorar su  desempefio
actualizacion) Internaglongllde ambiental. Esté prevista para -
Normalizacién) US© pOT UNA Organizacion que Plan de Gestion
. Ambiental (PGA)
busque gestionar sus
responsabilidades
ambientales de una forma
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PRODUCTO(S)

COLOMBIA

ciudadania - "Por medio de la
cual se reglamentan las
veedurias ciudadanas"

NORMATIVIDAD > 50
CONSTITUCION | W' © 4 = u
NACIONAL g g OROGQSJI_ZIQEIIDON g E@' DESCRIPCION BREVE DE DOCUgESTO(S)
LFE;(SBESEETI\IO @ é QUE EXPIDE E § APLICACION EVIDENCIAN SU
OTRO w < < CUMPLIMIENTO
sistematica que contribuya al
pilar ambiental de la
sostenibilidad.
Norma internacional 1ISO que
ofrece guia en
Responsabilidad Social Esta | Programa de Uso
ISO disefiada para ser utilizada | Eficiente y Ahorro
1SO 26000 2010 (Organi.zacién TODA por organizaciones de todo | del Agua (PUEAA)
Internacional de tipo, tanto en los sectores
Normalizacion) publico como privado, en los | Plan de Gestion
paises desarrollados y en|Ambiental (PGA)
desarrollo, asi como en las
economias en transicion.
Programa de Uso
Planificacion del manejo vy |Eficiente y Ahorro
aprovechamiento de los | del Agua (PUEAA)
recursos naturales -
consTIuCion | e e dehe e e e
ART.80CPC |1991| POLITICADE TODO manejo y aprovechamiento
COLOMBIA
de los recursos naturales, | Plan de
para garantizar su desarrollo | Saneamiento y
sostenible, su conservacion, | Manejo de
restauracion o sustitucion. Vertimientos
(PSMV)
Documento normativo
voluntario, que proporciona
NORMA GTC 2008 GUIA TECNICA TODA ;?feoc::iZZaCL%nnesrelacién zZI iPrr?;IZIrir::tar enp(l)e:
180 COLOMBIANA
fomento y desarrollo de un |empresa.
compromiso voluntario de
responsabilidad social.
Ley 850 de 2003 Nivel
Nacional - Politica de gestion | Plan
LEY 850 2003 CONGRESO DE 1000 social 'y servicio a la|Anticorrupcién y

de Atencién al
Ciudadano
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5.2.5 ESTUDIO AMBIENTAL

A continuacion se procede a identificar y evaluar impactos ambientales positivos y
negativos que pueden afectar por la ejecucion del proyecto (Ver Anexo 4). A través
de esta matriz se evalud la posible contaminacion ambiental y se ha considerado
gue en la ejecucion del proyecto no se vera afectada la comunidad ni el entorno

(tierra, agua, aire, ni otros aspectos).
5.3 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

5.3.1 ANALISIS CUALITATIVO DE RIESGOS

El analisis de riesgos realizado esta fundamentado en una evaluacion cualitativa, la
cual esté consignada en la matriz desarrollada en la Tabla 17, donde se describe
cada una de las amenazas por tipo, fuente y consecuencia. Asi mismo, se realiza la
valoracion del impacto y probabilidad de ocurrencia para la cual se ha dispuesto de

una calificacion de tres niveles como se indica a continuacion.

Tabla 14. Valoracion del impacto

Criterio Valoracién
No se presenta afectacién en tiempo, calidad y costo al proyecto BAJO
Afectacién en tiempo, calidad y/o costo sin suspender ejecucion del proyecto MEDIO
Afectacién en tiempo, calidad y/o costo que implica suspensién de la ejecucion del ALTO
proyecto

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15. Valoracion de probabilidad

Criterio Valoracion
No ha ocurrido en la ejecucion de proyectos similares BAJO
Ha ocurrido ocasionalmente en la ejecucion de proyectos similares MEDIO
Ha ocurrido frecuentemente en la ejecucién de proyectos similares ALTO

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 16 se presenta el nivel de riesgo a partir de las variables impacto y

probabilidad.
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Tabla 16. Matriz cualitativa del nivel de riesgo

PROBABILIDAD
BAJO | MEDIO | ALTO
ALTO |MEDIO | ALTO | ALTO
MEDIO | BAJO | MEDIO | ALTO
BAJO BAJO | BAJO | MEDIO

IMPACTO

De acuerdo a los resultados de la matriz de evaluacion de riesgos se tiene que tres
de las amenazas presentan un riesgo alto (Incremento de los costos financieros
respecto a lo planificado; Falta de participacion de la comunidad en la etapa de
planificacion del proyecto: Inadecuado manejo de la informacion a la que el equipo
de trabajo tiene acceso); una de riesgo medio (Corrupcion del alcance); y dos de
riesgo bajo (Cambios en los procesos de la empresa; Insuficiente personal que
cumpla el perfil requerido para la ejecucion de actividades). Asi mismo, se presenta
la respuesta adoptada para gestionar cada una de las amenazas considerando los

resultados de la evaluacion.
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No. de

Tipo de

Tabla 17. Matriz de evaluacién de riesgos

Amenaza

Probabilidad

Riesgo

Respuesta

Responsable

. . Impacto
Ameneza rresgo Fuente Consecuencia ‘
Planificacién de los
Incremento de los | limi destinad
- . costos financieros ncumplimiento recursos estl.n,a 0S Gerente del
1 Administrativo de los objetivos | ALTO MEDIO ALTO | para la ejecucién de
respecto a lo - Proyecto
il del proyecto las actividades (Plan
planificado d
€ recursos)
Modificaciones :
Cambios en los en los flujos de Reurggntre:bg_rc')nesas Gerencia/
2 Administrativo procesos de la trabajo y MEDIO BAJO BAJO rabajo,
) capacitaciones Sponsor
empresa afectaciones en g
adicionales
el cronograma
Falta de . L .
L Divulgacion masiva a
participacion de la b .
_ comunidad en la Retraso en el travgs d_e dlferer)tes Gerente del
3 Operativo desarrollo del ALTO MEDIO ALTO medios informativos
etapa de . ” Proyecto
PN proyecto acerca de la ejecucion
planificacién del
del proyecto
proyecto
Asumir el riesgo - El
Insuficiente personal - Gerente del Proyecto
o | Incumplimiento :
que cumpla el perfil en alcance debe gestionar los Gerencia/
4 Operativo requerido para la . y MEDIO BAJO BAJO recursos humanos
. - calidad de : Sponsor
ejecucion de . requeridos para la
L actividades . -
actividades ejecucion de
actividades
ISS?:?#%?;;?Q;J: Afectacion de la Exigir clausula Gerente del
5 Operativo ' imagen ALTO MEDIO ALTO contractual de
la que el equipo de . : L Proyecto
o corporativa confidencialidad
trabajo tiene acceso
Cambio en los Comunicar de manera
. objetivos del Corrupcion del efectiva al equipo de Gerente del
6 Operativo ALTO BAJO MEDIO : . Proyecto
proyecto en la etapa alcance trabajo la hoja de ruta .
. 9 Lider1y 2
de ejecucion del proyecto
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Por lo anterior, la propuesta contempla desarrollar un plan de seguimiento periddico
a los riesgos para conocer su estado, latencia y/o existencia con el propdsito de
evitar, mitigar y/o controlar su materializacion. Entre tanto, es imprescindible que
una vez se de inicio a la etapa de ejecucion del plan, sea elaborada la matriz de
evaluacion de riesgos en el formato estandarizado por la ESPY S.A. E.S.P. bajo los
cuales deben integrarse todos los procedimientos y/o procesos dentro de la

compaiiia.

5.3.2 ESTUDIO FINANCIERO

El planteamiento del analisis financiero del proyecto esta basado en el efecto
positivo que puede generar la implementacién del Plan de Gestion Social y
Ambiental de la ESPY S.A. E.S.P. con respecto a la reduccion del deterioro de
cartera a lo largo de un horizonte de cinco afos, tiempo estimado para la ejecucion
del plan. Es importante mencionar que la empresa aplica realiza mensualmente el
deterioro de las cuentas de cartera existente mayores a un afio, computando
contablemente un porcentaje de estas como un gasto operacional de la empresa
con base en las metodologias empleadas por el area de Cartera, Suspensiones y

Reconexiones.

Para el analisis se presenta el flujo de caja desde el afio cero, considerando el
presupuesto de inversiéon y la proyeccion anual de ingresos y egresos durante la
operacion del plan. En este contexto, se propone que los ingresos generados sean
equivalentes a un porcentaje de recuperacion minimo esperado del 14,86% del
monto total del deterioro de cartera reportado por la empresa con corte a nhoviembre
de 2022, mientras que los egresos corresponderdn a los costos y gastos

presupuestados para la implementacion del plan.

En la Tabla 18 se consigna el presupuesto de inversion para la Formulacion del Plan
de Gestién Social y Ambiental de la empresa, en este se tuvieron en cuenta dos
rubros generales: CONTRAPARTIDA y COSTOS Y GASTOS, donde Contrapartida

corresponde a los Recursos humanos y fisicos (maquinaria y equipos) con los que
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Tabla 18. Presupuesto de inversion para la Formulacion del Plan de Gestion Social y Ambiental

MAQUINARIA Y COSTOS Y
EDT ACTIVIDADES RR.HH e CONTRAPARTIDA Ao TOTAL

OBJETIVO 1 - FORTALECER EL CUMPLIMIENTO

1. o MIION ENPRESARIAL $4,420,550.00 | $828,750.20 $ 5,249,300.20 $856,541.25 | $6,105,841.45

11 | ESTRUCTURAR PROYECTO DE MINIMO VITAL | $2,826,250.00 | $ 281,775.07 $ 3,108,025.07 $436,968.75 | $3,544,993.82

PLANIFICAR JORNADAS DE CONCIENTIZACION
12 ALINEADAS AL PUEAR y POA $1,594,300.00 | $546,975.13 $2,141,275.13 $419,572.50 | $2,560,847.63
OBJETIVO 2 - MEJORAR LA REPUTACION
2.0 | EMPRESARIAL DE LA ESPY EN EL MUNICIPIO DE | $11,413,662.50 | $3,058,088.24 | $14,471,750.74 | $4,036,024.69 | $18,507,775.43
YUMBO

ESTRUCTURAR PROGRAMA DE EMPLEABILIDAD

21 eI N, $2,379,150.00 | $397,800.10 $2,776,950.10 $478436.25 | $3,255,386.35
ESTRUCTURAR PROGRAMA DE CAPACITACION A

22 e o $4,020112.50 | $1,118812.77 | $5,138,925.27 $751,508.44 | $5,890,433.71

ESTRUCTURAR PROGRAMA DE
23 FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE $2,358,450.00 | $745875.18 $3,104,325.18 $806,883.75 | $3,911,208.93
COMUNICACION ]

2.4 | MPLEMENTAR Esgﬁﬂ\'DAARéiﬁ'ADE PARTICIPACION | ¢ 5 655.950.00 | $ 795,600.19 $3,451,550.19 | $1,999196.25 | $5450,746.44
OBJETIVO 3 - MEJORAR LA PERCEPCION DE LA

3.0 A o PR $5212,612.50 | $1,180,969.04 | $6393581.54 | $1,065945.94 | $7,459527.47

DESCENTRALIZAR LOS SERVICIOS DE LA

31 | b A T 08 S S D A s | $1,597,050.00 |  $397,800.10 $1,994,850.10 $269,778.75 | $2,264,628.85
ESTRUCTURAR PROGRAMA DE DESARROLLO EN

32 R s $2,212,450.00 | $522,112.63 $ 2,734,562.63 $465,933.75 | $3,200,496.38
ACTUALIZAR PLAN DE INCENTIVOS Y OTORGAR

33 o o N O $1,403,112.50 | $261,056.31 $ 1,664,168.81 $330,233.44 | $1,994,402.25

40 | OBJETIVO 4 - GESTIONAR EL PLAN DE ACCION | $11,224,950.00 | $7,160,401.73 | $ 18,385,351.73 $841,871.25 | $19,227,222.98

41 | REALIZAR GEST'O’\LSE%QNAT'VA DELPLANDE | ¢ 020,000.00 | $6,563,701.58 | $13,583,701.58 $526,500.00 | $14,110,201.58

4.2 | REALIZAR GESTION ADMINISTRATIVADEL PLAN | ¢ 4 504 95000 | $596,700.14 $ 4,801,650.14 $315371.25 | $5,117,021.39

DE ACCION
TOTALES $32,271,775.00 | $12.228.209.20 | $44,499.984.20 | $6,800,383.13 | $51,300,367.33
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Tabla 19. Costo anual para ejecucion del Plan de Gestidn Social y Ambiental

ACTIVIDADES CONTRAPARTIDA COSTOS Y GASTOS TOTAL
OBJETIVO 1 - FORTALECER EL CUMPLIMIENTO DE MISION EMPRESARIAL $ 1.191.780 $ 2.520.000| $ 3.711.780
JORNADAS DE CONCIENTIZACION ALINEADAS AL PUEAA y PGA $ 1.191.780 $ 2.520.000,00| $ 3.711.780
OBJETIVO 2 - MEJORAR LA REPUTACION EMPRESARIAL DE LA ESPY EN
EL MUNICIPIO DE YUMBO $ 6.863.708 $ 13.026.338| $ 19.890.045
PROGRAMA DE EMPLEABILIDAD Y EMPRENDIMIENTO $ 374.468 $ 2.076.337,50| $ 2.450.805
PROGRAMA DE CAPACITACION A ASOCIACIONES COMUNITARIAS $ 1.425.960 $ 1.350.000,00 | $ 2.775.960
PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION $ 3.137.520 $ 6.000.000,00| $ 9.137.520
ESCENARIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA $ 1.925.760 $ 3.600.000,00| $ 5.525.760
OBJETIVO 3 - MEJORAR LA PERCEPCION DE LA COMUNIDAD FRENTE A $ 5.616.120 $ 10.165.375 | $ 15.781.495
LA ESPY
DESCENTRALIZAR LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA A TRAVES DE
DIFERENTES EVENTOS $ 4.546.650 $ 4.375.000,00| $ 8.921.650
PROGRAMA DE DESARROLLO EN HABILIDADES BLANDAS $ 475.320 $ 3.462.300,00| $ 3.937.620
PLAN DE INCENTIVOS Y OTORGAR RECONOCIMIENTOS AL BUEN
DESEMPERNO $ 594.150 $ 2.328.075,00| $ 2.922.225
OBJETIVO 4 - GESTIONAR EL PLAN $ 9.081.060 $ 2.700.000| $ 11.781.060
GESTION OPERATIVA DEL PLAN $ 4.851.120 $ 2.400.000,00| $ 7.251.120
SEGUIMIENTO Y CONTROL $ 4.229.940 $ 300.000,00| $ 4.529.940
TOTALES $ 22.752.667,50 $ 28.411.712,50| $ 51.164.380,00

Fuente: Elaboracion propia
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cuenta la empresa actualmente y poder contribuir al proyecto, mientras que los
Costos y Gastos son recursos necesarios para la realizacion de actividades de

implementacion del Plan (ver Tabla 19).

En la siguiente tabla se consignan los resultados de la proyeccion de ingresos y
egresos en el periodo definido, asi como la inversion estimada al afio cero. Donde,
los flujos de ingreso y egreso fueron proyectados considerando una variacion del
IPC promedio de los afios 2018 a 2022 (5,28%).

Tabla 20. Flujo de caja del Plan de Gestion Social y Ambiental

Conceptos 0 1 2 3 4 5
Ingresos $78.457.082 | $82.601.185| $86.964.180 | $91.557.627 | $ 96.393.701
Costos y Gastos -$28.411.713 | -$29.912.419 | -$ 31.492.393 | -$ 33.155.821 | -$ 34.907.112
Contrapartida -$22.752.668 | -$ 23.954.464 | -$ 25.219.738 | -$ 26.551.845 | -$ 27.954.313
Egresos -$51.164.380 | -$ 53.866.883 | -$ 56.712.131 | -$ 59.707.666 | -$ 62.861.425
Inversién -$ 51.300.367,33
FCN -$ 51.300.367,33 | $27.292.702 | $28.734.302 | $30.252.048 | $31.849.961 | $33.532.276

Fuente: Elaboracion propia

Se tiene que segun los reportes de estados financieros al afio 2021 la ESPY S.A.
E.S.P. se determina una tasa interna de oportunidad minima del 9,94%, valor usado

como referencia para el andlisis correspondiente.

Seguidamente se presentan los resultados del célculo de indicadores financieros:

Como TIR > TIO la rentabilidad relativa de la inversiéon sera mayor

TIR 49% - L

a la minima exigida
VPN  $62.743.313 Laimplementacién del Plan dejara un margen positivo de ganancias
B/C 1,24 Por cada peso invertido se ganardn 24 centavos

Acorde a los resultados obtenidos se puede decir que el proyecto es viable

financieramente para la empresa.
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5.4 ANALISIS DE LA PLANIFICACION DEL PROYECTO

5.4.1 ESTRUCTURA DESGLOSADA DE TRABAJO

Ver Anexo 5.

5.4.2 ALCANCE, TIEMPO Y COSTO

De acuerdo con las actividades previstas para la ejecucion del proyecto, se elabora
una propuesta del cronograma para la materializacion de este. En la Tabla 21, se
puede observar que el cronograma contemplado en un periodo de 12 meses esta

comprendido por cinco fases: Inicio, Planificacion, Ejecucién, Monitoreo y Control y

Cierre.
Tabla 21. Cronograma propuesto
o ||| || o | ~]|o|o g ! &
8 Actividad O v v A A O O T
L S| =|=|=|=|=|=|=|=|*s s =
Elaborar y presentar el caso de
© | negocio
(8] . . .
‘= | Recopilar requisitos
Desarrollar el acta de constitucion
Identificacién y categorizacion de
involucrados
Definir alcance vy criterios de
aceptacion
Verificar y categorizar riesgos
Planificar la gestion del alcance y
§ |los requisitos
'S | Planificar la gestion del
9 | cronograma y los costos
g Planificar la gestion de la calidad
Planificar la gestion de las
comunicaciones
Planificar la gestion de los riesgos
Planificar la gestion de los
involucrados
Kickoff
Gestionar el conocimiento del
- proyecto y el involucramiento de
«© | los Stakeholders
S | Dirigir y gestionar el trabajo del
& | proyecto
' | Gestionar la calidad
Gestion de recursos
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Actividad

Fase
MES 1
MES 2

MES 3
MES 4
MES 5
MES 6
MES 7
MES 8
MES 9
MES 10
MES 11
MES 12

Gestionar las comunicaciones

Implementar respuesta a
riesgos

los

Validar y controlar el alcance
Monitorear el involucramiento de
los Stakeholders

Monitorear y controlar el trabajo del
proyecto (Cronograma, costos,
calidad, recursos, comunicaciones,
riesgos)

Realizar el control integrado de
cambios

Monitoreo y control

Cerrar el proyecto o fase

Cierre

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente, se presentan los productos esperados por cada una de las

actividades planteadas en el cronograma propuesto (ver Tabla 22).

Tabla 22. Productos esperados de cada actividad para el cronograma propuesto

| Fase | Actividad | Productos |
o | Elaborary presentar el caso de negocio ﬁgggg?: de inicio del proyecto - Caso de
'c | Recopilar requisitos Matriz de requisitos
Desarrollar el acta de constitucion Acta de inicio
_Identlflcacmn y categorizacion de Matriz de Stakeholders
involucrados
- oo - Acta de definicion del alcance y listado de
Definir alcance y criterios de aceptacion L
requisitos
Verificar y categorizar riesgos Matriz de riesgos
IS Plan!flpar la gestion del alcance y los Plan de Gestién del alcance
'S | requisitos
I ifi i6 o
g |Planificar la gestion del cronograma y los Plan de Gestidn del cronograma y presupuesto
S |costos
o | Planificar la gestion de la calidad Plan de Gestion de la calidad
Planlflqar . la gestion de las Plan de Gestion de las comunicaciones
comunicaciones
Planificar la gestion de los riesgos Plan de Gestion de Riesgos
Planificar la gestion de los involucrados | Plan de Gestidn de involucrados
Kickoff Presentacion
g Gestionar el conocimiento del proyecto y Informe de proareso del provecto
S & | el involucramiento de los Stakeholders prog proy
[m) Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto |Informe de progreso del proyecto
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Fase Actividad Productos

Gestionar la calidad Informe de progreso del proyecto
Gestion de recursos Informe de progreso del proyecto
Gestionar las comunicaciones Informe de progreso del proyecto
Implementar respuesta a los riesgos Informe de progreso del proyecto
Validar y controlar el alcance Registro de decisiones
Monitorear el involucramiento de los

Stakeholders Matriz de Stakeholders actualizada

Monitorear y controlar el trabajo del
proyecto (Cronograma, costos, calidad, | Registro de control de cambios - Registro de
recursos, adquisiciones, | riesgos

comunicaciones, riesgos)
Realizar el control integrado de cambios | Registro de control de cambios

Cerrar el proyecto o fase Informe o acta de cierre

Cierre||Monitoreo y control

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, en la Tabla 23 se asignan los costos de ejecucion a cada una de las
actividades a partir del presupuesto de inversion presentado en la Tabla 18, asi

como la duracion estimada respectivamente.

Tabla 23. Presupuesto estimado por actividad del cronograma propuesto

Fase Actividad I\/_Ieses_Qe Costo total
ejecucion
o |Elaborary presentar el caso de negocio 1 $217.745,59
:g Recopilar requisitos 1 $217.745,59
— | Desarrollar el acta de constitucion 1 $217.745,59
Identificacion y categorizacién de involucrados 1 $217.745,59
Definir alcance y criterios de aceptacion 1 $217.745,59
Verificar y categorizar riesgos 1 $217.745,59
S | Planificar la gestién del alcance y los requisitos 2 $435.491,18
'g Planificar la gestion del cronograma y los costos 2 $435.491,18
% Planificar la gestion de la calidad 2 $435.491,18
o | Planificar la gestién de las comunicaciones 2 $ 435.491,18
Planificar la gestion de los riesgos 2 $435.491,18
Planificar la gestidn de los involucrados 2 $435.491,18
Kickoff 0,5 $108.872,80
- Gestionar el conocimiento del proyecto y el involucramiento 1 $ 5.387.891,86
«© | de los Stakeholders
% Dirigir y gestionar el trabajo del proyecto 1 $19.243.886,61
L% Gestionar la calidad 1 $ 5.387.891,86
Gestion de recursos 1 $ 5.387.891,86
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Meses de
ejecucion
Gestionar las comunicaciones 1 $5.387.891,86
Implementar respuesta a los riesgos $ 5.387.891,86

1
Validar y controlar el alcance 1 $217.745,59
1

Fase Actividad Costo total

Z’_ Monitorear el involucramiento de los Stakeholders $217.745,59
L O

5 E Monitorear y controlar el trabajo del proyecto (Cronograma,
= o | costos, calidad, recursos, adquisiciones, comunicaciones, 1 $217.745,59
S “ | riesgos)

Realizar el control integrado de cambios 1 $217.745,59
[3)
.8 Cerrar el proyecto o fase 1 $217.745,59

| Total | $51.300.367,33 |
Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla, se presenta el presupuesto mensual a lo largo del cronograma

propuesto.

Tabla 24. Presupuesto mensual acorde al cronograma propuesto

Periodo Presupuesto
Mes 1 $653.236,77
Mes 2 $ 1.306.473,55
Mes 3 $ 1.306.473,55
Mes 4 $762.109,57
Mes 5 $8.783.891,89
Mes 6 $ 6.859.503,23
Mes 7 $ 7.821.697,56
Mes 8 $ 6.859.503,23
Mes 9 $ 6.859.503,23
Mes 10 $4.935.114,57
Mes 11 $4.935.114,57
Mes 12 $217.745,59

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, en la Figura 16 se puede apreciar la curva S de costos definida como
linea base acorde cronograma de actividades, como una aproximacion inicial para
la materializacién del proyecto “Formulacion del Plan de Gestion Social y Ambiental
para la ESPY S.A. E.S.P.”.
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Figura 16. Curva S de costos
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la figura anterior, se aprecia como entre el cuarto y decimo primer
mes del cronograma propuesto se incrementa considerablemente el costo mensual,

esto debido a que corresponde a la fase de ejecucion del proyecto.
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6. CONCLUSIONES

El alcance del presente trabajo de grado consistié en la entrega de un documento,
en el que se determina la viabilidad del proyecto “Formulacion del Plan de Gestion
Social y Ambiental para la Empresa Oficial de Servicios Publicos del municipio de
Yumbo - ESPY S.A. E.S.P.” como herramienta para fortalecer la relacion empresa-

cliente a partir de la elaboracién de estudios de prefactibilidad y factibilidad.
En este documento se contemplaron los siguientes aspectos:

1. Perfilamiento de la situacion insatisfecha identificada en la ESPY S.A. E.S.P.,
donde se encontré a través de la técnica del &rbol de problemas que la problematica
principal que afronta la empresa esta relacionada directamente con la debilidad en
la relacion empresa-usuarios, identificando como causas la debilidad del
cumplimiento de la misiobn empresarial, al dejar de lado el componente social en las
acciones y/o procesos que se llevan a cabo; la mala reputacion que tiene la empresa
en el municipio debido al acercamiento deficiente y baja interaccidén de la empresa
con la comunidad; vy, la percepcion desfavorable de la comunidad frente a la
institucién por desconocimiento por parte de los usuarios y una presunta actitud
inadecuada por parte del personal; todo lo anterior se ve relejado en un alto indice
de quejas y reclamos interpuestos ante la entidad, el bajo sentido de pertenencia
por parte de la comunidad en general y el incremento de la cartera de alto riesgo

dentro de la empresa.

2. De acuerdo con los estudios de prefactibilidad, se determina que por los criterios
de seleccién socioecondmica la poblacion objeto del estudio corresponde a los
usuarios pertenecientes a estratos 1 y 2 del municipio, equivalente a 6.799
suscriptores, ya que reunen caracteristicas de vulnerabilidad identificadas a través
de fuentes de informacion secundarias y adicionalmente es la poblacion mas

insatisfecha con los servicios que presta la empresa. En el estudio técnico se
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sintetizan las acciones a ejecutar, los recursos a asignar y la localizacion adecuada
para el desarrollo de esta iniciativa, encontrando que la localizacion de la sede
administrativa y oficina de atencién al cliente facilita la coordinacién de actividades
con los posibles involucrados durante el desarrollo del proyecto. Asi mismo, se
puede decir que las actividades a ejecutar estan encaminadas a la gestion del
equipo del proyecto con recursos disponibles en la empresa. En el estudio
organizacional se defini6 el rol y las responsabilidades que deben desempefiar cada
uno de los miembros del equipo de trabajo propuesto. En el estudio legal se listaron
todos los aspectos normativos y juridicos a tener en cuenta para la ejecucion del
plan; y finalmente en el estudio ambiental, se identifica que impacto al suelo y
consumo energético son los recursos mas afectados de acuerdo a la evaluacion de
todos los posibles aspectos que pueden afectar el proyecto en su etapa de

ejecucion.

3. Segun el analisis cualitativo de riesgos se determinan preponderantes las
amenazas relativas al incremento de los costos financieros respecto a lo planificado,
la falta de participacién de la comunidad en la etapa de planificacion del proyecto y
el inadecuado manejo de la informacion a la que el equipo de trabajo tiene acceso.
Por otra parte, los resultados de los indicadores aplicados en el estudio financiero
demuestran que el proyecto propuesto tiene un margen positivo de ganancias,
rentabilidad y recuperacion de la inversion segun la relacion de beneficio-costo del

proyecto.

4. El andlisis de la planificacién es una herramienta util como propuesta de ejecucion

del proyecto, el cual puede ser realizado en doce meses.

Finalmente, mediante este trabajo de grado determina que es factible y viable la
realizacion del proyecto “Formulacion del Plan de Gestidon Social y Ambiental para
la Empresa Oficial de Servicios Publicos del municipio de Yumbo - ESPY S.A.

E.S.P.”, partiendo del compromiso misional que tiene la empresa.
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Anexo 1. Estructura entrevista

Evaluar las siguientes preguntas en el contexto de usuarios cuando se

acercan a las oficinas de la empresa:

e ¢Cudl es la actitud mas frecuente de los usuarios al acercarse a las oficinas
de la ESPY?

e ¢Cual o cudles son los principales motivos por la visita de usuarios a las
oficinas?

e ¢Cual es el nivel de conocimiento que tienen los usuarios sobre sus derechos
y/o deberes con la empresa?

e Una vez los usuarios son atendidos por el personal de la ESPY, ¢ Su actitud
cambia respecto a su llegada?, si es afirmativo ¢En general adoptan una

actitud mas amable o por el contrario mas cerrada?

Evaluar las siguientes preguntas en el contexto de usuarios cuando se

acercan a las actividades de ESPY al barrio:

e ¢Cudl es la actitud mas frecuente de los usuarios que se acercan a las
campafnas?

e ¢Cual o cuales son los principales motivos de participacion de los usuarios
en dichas campafas?

e ¢Los usuarios que participan manifiestan conocer la ubicacion y los servicios

que presta la ESPY?

Evaluar las siguientes preguntas frente al comportamiento del personal que

tiene contacto con la comunidad:

e ¢COmo perciben los usuarios la atencion del personal de atencion al cliente
y PQR?
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Anexo 2. Entrevistas

Enlace de consulta de entrevistas:

https://drive.google.com/drive/folders/1wvEskAFnb9F1fGaOuFspns5m46vHdAPqP?
usp=share_link

76



7

Anexo 3. Informe de la encuesta de satisfaccion al cliente vigencia 2022

Enlace de consulta de informe:

https://drive.google.com/drive/folders/1rVzGj18Afy614WB9fUfH-
SKDWiquCFt2?usp=share_link



Anexo 4. Matriz de Analisis Ambiental
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PUBLICOS DE YUMBO

S.A. ESP
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MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

Caédigo: FO-GP-10

Version: 01

Fecha: 08/12/2019

ASPECTO AMBIENTAL CRITERIOS DE EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL
< 2 ] s ]2 2 3
CONDICION RECURSO ] 5 S 2 = S S o %
ACTIVIDAD (ES 7] = w = =
= if_‘é;ii?, g A.;'gg C['JI'EO DESCRIPCION DEL ASPECTO DE Am;gﬁ:%_ AFECTADOO | & Z = % 2 = > g L MEDIDAS DE CORRECCION O POTENCIALIZACION
OPERACION BENEFICIADO 2 E o) 7} = < = = =
s | 8 | 2| & |3 2 |z 5
= a o E = %}
Emisiones Generacién de emisiones atmosfericas Contaminacién del
atmosféricas por (HFC) por el uso del aire Normal aire Aire 1 10 5 5 10 10 25.000 Bajo Hacer seguimiento al desempefio ambiental
AIRE fuentes fijas acondicionado
FORTALECER EL CUMPLIMIENTO DE incendios y/o Posibilidad de que ocurra un incendio Emergencia Contaminacion del | 5. y Personas - 1 1 5 1 5 10 250 Bajo Hacer seguimiento al desempefio ambiental
MISION EMPRESARIAL explosiones y/o explosién aire
- ESTRUCTURAR PROYECTO DE . o - - .
MINIMO VITAL Realizar campanias de sensibilizacién donde se promueva las 3R’s (reusar,
- PLANIFICAR JORNADAS DE reducir y reciclar) del papel y otros materiales.
CONCIENTIZACION ALINEADAS AL Generacion de Generacion de residuos Contaminacion del - Instalar en cada oficina un recipiente donde solo se depdsite el papel, cartén.
PUEAA residuos sélidos | aprovechables. Ej. papel, cartén, entre Normal suelo Suelo - 10 10 5 5 5 10 125.000 - Generar una alianza con alguna persona y/o entidad que realice el
aprovechables otros aprovechamiento (reciclaje) del papel y otros materiales.
MEJORAR LA REPUTACION - Llevar un registro o control de los residuos de papel y carton recuperados.
EMPRESARIAL DE LA ESPY EN EL - Programa de manejo integral de residuos sélidos
MUNICIPIO DE YUMBO Generacion de residuos ordinarios. Ej
- ESTRUCTURAR PROGR DE Generacion de esferos, marcadores anchos. ! Contaminacion del
EMPLEABILIDAD Y EMPRENDIMIENTO SUELO residuos sélidos 3 ! N g ! Normal Suelo - 1 10 5 5 5 10 12.500 Hacer seguimiento al desempefio ambiental
- ESTRUCTURAR PROGRAMA DE ordinarios residuos de comida, empaques de suelo
CAPACITACION A ASOCIACIONES comida, entre otros — - -
COMUNITARIAS Contar con recipientes adecuados para pilas y baterias
- Generar una alianza con alguna persona y/o entidad certificada por la
Egs;iéza;ﬁﬁg%%ﬁgs CAEl)\IiLES autoridad ambiental que realice la recoleccion y disposicion final de las pilas,
. L, " . " " baterias, bombillos, toners de impresora, como lo exige la normatividad
DE COMUNICACION Generacién de | Generacion de residuos peligrosos. Ej. Contaminacién del ambiental (Decreto 4741 de 2005, art. 10 inciso K)
- IMPLEMENTAR ESCENARIOS DE residuos sélidos Bombillos LED, téner de impresoras, Normal suelo Suelo - 10 5 10 5 10 10 250.000 - Empacar y entregar los toner de’ im[.Jresoras al proveedor yio
PARTICIPACION CIUDADANA peligrosos pilas, baterias comercializador.
MEJORAR LA PERCEPCION DE LA - Realizar capacitaciones sobre el manejo y la separacién de los residuos
COMUNIDAD FRENTE A LA ESPY soélidos peligrosos al personal de la empresa
DESCENTRALIZAR LOS SERVICIOS - Programa de manejo integral de residuos sélidos
DE LA EMPRESA A TRAVES DE Uso de la energia eléctrica para el }J(S:%r?t?olluée‘?nzlglzgl aire acondicionado (definir horarios)
DIFERENTES EVENTOS Consumo de funcionamiento de computadores, Presion sobre los . u = ! et - n 03). .
PR . L . Normal Todos - 10 10 5 5 5 10 125.000 - Realizar campafias de sensibilizacién acerca del uso reacional de energia al
- ESTRUCTURAR PROGRAMA DE energia eléctrica impresora, iluminacion, aire recursos naturales ereonal de la empresa
DESARROLLO EN HABILIDADES ENERGIA acondicionado p p > .
BLANDAS - Programa Uso Racional de Energia.
- ACTUALIZAR PLAN DE INCENTIVOS Y Uso de bombillos |Uso de bombillos tipo LED para ahorro DISm-LllnLICIOFI enla .
ahorradores de energia Normal presion sobre los Todos + N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A Mantener y controlar el uso de bombillas ahorradoras
OTORGAR RECQNOCIMIENTOS AL recursos naturales
BUEN DESEMPENO Sentido de Sentimiento de identidad que se Desarrollo Socio-
. CULTURA N genera con aquello con lo que se Normal Personas + N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A Establecer lazos de conexién sélidos con los usuarios
GESTIONAR EL PLAN DE ACCION pertenenciall interactta Cultural
[ REALIZAR GE’STION OPERATIVA DEL » Servicios y actuaciones orientados a Buscar contribuir en la integracion social e igualdad de oportunidades en la
PLAN DE ACCION . DEMOGRAFIA | Servicios sociales mejorar el bienestar social de la Normal Desarrollo Social Personas + N.A N.A N.A N.A N.A N.A N.A comunidad g 9 P
- REALIZAR GESTIQN ADMINISTRATIVA ciudadania
DEL PLAN DE ACCION Promover la participacion de la
POLITICA  |Gestién comunitaria comunidad en el fortalecimiento de la Normal Desarrollo Socio- Personas . NA NA NA NA NA NA NA Implementar estrategias de motivacion e inclusién que permitan un desarrollo
identidad cultural y desarrollo de Cultural : ) ) ) : ) : integral y colectivo
proyectos de interés comun
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Anexo 5. EDT

EDT - Proyecto Formulacién del Plan de Gestidn Social y Ambiental ESPY S.A. E.S.P.
Estructura Detallada de Trabajo

0. Plan de Gestion Social y
Ambiental de la ESPY S.A. E.S.P.




