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RESUMEN

TITULO: ESTUDIO DE MERCADO PARA LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA UNIDAD DE
NEGOCIOS ESTRATEGICOS DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGA S.A.
E.S.P.

AUTORES: JOE ALEXANDER NUNEZ YAGUNA Y CESAR AUGUSTO RAMIREZ RAMIREZ ™
PALABRAS CLAVES: estudio de mercados, acueducto, unidad de negocios estratégicos.

Esta monografia que nos permitira obtener el titulo de Especialistas en Evaluacion y Gerencia de
Proyectos, consiste en la realizacién de un estudio de mercados para los servicios ofrecidos por la
Unidad de Negocios Estratégicos del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P., y de
esta manera exponer que mejorando el funcionamiento esta division se fortalecera la
comercializacion de los productos y servicios que posee la organizacion.

Este estudio contribuye, entre otras cosas, a reducir de manera significativa los errores o posibles
riesgos que impactan directamente en el negocio cuando no se conoce la demanda y la oferta que
existe en el mercado actual, a menudo se logran evitar costosos los riesgos financieros y
minimizarlos a la hora de poner en marcha la Unidad de Negocios Estratégicos del amb S.A. E.S.P.

Ademas, esta monografia permite profundizar en conocimientos que se han adquirido durante el
estudio de la especializacion de Evaluacion y Gerencia de Proyectos, que al aplicarlos en la unidad
de negocios de la institucidon permite conocer de manera mas precisa y veraz la situacion actual del
mercado en el departamento de Santander.

Para lograr consolidar la informacion que contiene este documento se dio uso a importantes
referencias bibliograficas y metodolégicas, estas nos permitieron tener el panorama con mayor
claridad respecto al estudio de mercados realizado en Santander, este se realizé para el amb S.A.
E.S.P.

:*Monografia de grado, Especializacion en Evaluacion y Gerencia de Proyectos.
Especializacion en Evaluacion y Gerencia de Proyectos. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director Jorge
Eliecer Figueroa Vargas. Mg. en Direccién de Empresas.
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ABSTRACT

TITLE: MARKET RESEARCH FOR SERVICES OFFERED BY STRATEGIC BUSINESS
BUCARAMANGA METROPOLITAN AQUEDUCT UNIT SA E.S.P.

AUTHORS: JOE ALEXANDER NUNEZ YAGUNA AND CESAR AUGUSTO RAMIREZ RAMIREZ”
KEYWORDS: market research, aqueduct, strategic business unit

This monograph will allow us to get the title Specialist Assessment and Project Management, it is
conducting a market survey for services offered by the Strategic Business Unit Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P., and thus improving the functioning state that this
division the marketing of products and services that the organization has strengthened.

This study contributes, among other things, to significantly reduce errors and potential risks that
directly impact the business when demand and supply that exist in today's market is unknown, often
manage to avoid costly financial risks and minimize them when launching the Strategic Business
Unit amb S.A. E.S.P.

In addition, this monograph to deepen knowledge that has been acquired during the study of
specialization Assessment and Project Management, which when applied to the business unit
allows to know the institution more accurately and truthfully the current market situation Santander
department.

To achieve consolidate information contained in this document use gave important bibliographical
and methodological references, these allowed us to have clearer picture regarding market research
conducted in Santander; this was done for amb SA E.S.P.

:*Monografia de grado, Especializacion en Evaluacion y Gerencia de Proyectos.
Especializacion en Evaluacion y Gerencia de Proyectos. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director Jorge
Eliecer Figueroa Vargas. Mg. en Direccién de Empresas.
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INTRODUCCION

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A E.S.P. es una empresa
santandereana que tiene una trayectoria de varios afios de funcionamiento en la
ciudad de Bucaramanga, durante este tiempo de operaciéon ha logrado mejorar
cada vez mas la calidad de agua suministrada a los municipios de Bucaramanga,
Girén y Floridablanca, este proceso de casi un siglo que a través del cobro de la
factura integrada de acueducto, alcantarillado y aseo es, su principal fuente de
ingreso en la actualidad; pero esta Unica unidad de negocio por ser la principal, se
encuentra en desventaja con respecto al mercado emergente de otras empresas
prestadoras de el mismo servicio y adicional a esto estas nuevas empresas
también cuentan con mas unidades de negocio ofreciendo a sus clientes otras

alternativas que representan otros ingresos a las mismas.

Por esta razén el amb S.A E.S.P. no puede quedarse atras en la propuesta y
ejecucion de nuevas unidades de negocio, ya que el mercado en el cual se
desenvuelve tiene muchos competidores que constantemente le estan restando

participacion al amb S.A E.S.P. en el mercado de los servicios publicos.

En la actualidad el amb S.A E.S.P. ha explorado otras fuentes de ingreso
brindando asesorias para el montaje de nuevos acueductos y redes de distribucion
pero esto no ha sido debidamente orientado para lograr un objetivo claro y
contundente, por esta razén se hace necesario reactivar la oficina de Negocios
Estratégicos que opera en el Area de Planeacién y Proyectos del amb S.A E.S.P.
para dar viabilidad y continuidad al proposito planteado en el plan estratégico

propuesto en esta misma empresa.

Por tal motivo y para lograr este fin, a continuacion se mencionaran los diferentes

capitulos que se desarrollaron en este documento los cuales son:
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El primer capitulo, de este libro encontraran las generalidades del proyecto en el
cual se menciona el planteamiento del problema el cual menciona la situacion
actual en el tema de distribucion del servicio de acueducto en el departamento de

Santander.

En el segundo capitulo, se menciona un breve resumen histérico del amb S.A
E.S.P., misidn, vision, estructura organizacional, plan estratégico, objetivos

estratégicos y ventajas competitivas de la organizacion.

El tercer capitulo encontrara, el diagnostico actual del sector en el cual se
encuentra el amb S.A E.S.P. con respecto a los demas competidores, su
cobertura y analisis detallado del suministro de agua potable en el departamento

de Santander.
El cuarto capitulo contiene, el plan comercial donde se define el mercado al cual

se desea llegar, asi mismo los conceptos de productos y servicios, plan de ventas,

estrategias y todo el plan comercial para lograr el objetivo de reactivar esta oficina.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema de falta de agua potable y la ausencia de saneamiento basico en
miles de hogares colombianos no puede seguir silencioso y tampoco se puede
abordar solamente desde el campo de servicios publicos; tiene que ser abordado

como lo que es: un problema de dignidad humana.

Méas de 700 municipios pequefios y medianos del pais necesitan respuesta real a
sus necesidades. Fue con este horizonte que el equipo humano de la antigua
Direccion de Agua Potable y Saneamiento Basico, hoy Viceministerio de Agua y
Saneamiento, trabajo para elaborar, producir e implementar, una politica publica

gue transforme el sector.

Siendo consientes con las politicas mundiales y nacionales, el Departamento de
Santander dentro de su marco general fundamenta como politica esencial agrupar

a los diferentes actores de los sectores del agua, salud y medio ambiente.

El Departamento de Santander realizé una evaluacién detallada de la prestacion
de los servicios en sus 87 municipios. El estudio mostr6é que, en el area técnica se
tienen grandes dificultades en cuanto a la calidad del agua, continuidad del
servicio, saneamiento ambiental y baja cobertura en el sector rural. En el area
administrativa no existen organizaciones idéneas para atender la administracion,

operacion y mantenimiento de los servicios.®

Contraloria General de Santander. (2013). El manejo de las microcuencas, la calidad del agua y la prestacion de los
servicios publicos de acueducto y alcantarilado en los municipios de departamento de Santander. Santander,
Bucaramanga.
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Cabe sefialar que los diagnosticos dieron como resultado (Figura 1) los siguientes
niveles de cobertura para el departamento:

Tabla 1. Coberturas por servicio en el Departamento de Santander.

Acueducto 80,17

Alcantarillado 74,53
Fuente: Contraloria General de Santander.

El Plan Departamental de Aguas, tiene como objetivo agilizar el acceso a agua

potable de los habitantes de todo el Departamento.

En total, en el Plan de Desarrollo se propone la construccion, optimizacion y
mejoramiento de 60 sistemas de acueducto y 40 de alcantarillado en sectores
tanto urbanos como rurales del Departamento, que serian financiados de manera

similar al del Plan Departamental de Aguas.

Es entonces, a partir de esta necesidad de que surge la idea de este Trabajo de

Grado para optar al titulo de Especialistas en Evaluacion y Gerencia de Proyectos.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 General.
e Elaborar un estudio de mercado para los servicios ofrecidos por la Unidad de

Negocios Estratégicos del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
E.S.P.

1.2.2 Especificos.

e Elaborar un diagnostico externo para identificar la situacion actual del sector de
acueducto, alcantarillado, los clientes y la competencia.
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e Realizar un diagndstico interno sobre la gestion comercial y de venta de los
servicios ofrecidos.

e Disefiar el Plan Comercial para ofrecer los servicios.

1.3 JUSTIFICACION

Para ser competitivos en el mercado se requiere aumentar la productividad por
medio del incremento de la eficiencia y eficacia, ademas del aprovechamiento del
conocimiento y experiencia que se tiene en el sector que se mueve la

organizacion.

Actualmente las organizaciones para logar el aumento de productividad en el
mercado deben trazarse metas y objetivos claros que les ayuden a cumplir sus
planes estratégicos, es asi que para obtener esto debe mejorar sus procesos,
generar 0 buscar en el sector proyectos nuevos que le permitan avanzar hacia lo
gue se quiere enfocados en logros determinados. De alli que se haga necesario

crear nuevas lineas de negocios en las empresas.

Cada vez existe mayor consenso que la busqueda de la competitividad basada
solamente en aspectos como precios, costos (en especial salarios) y tasas de

cambio son insuficientes.

La competitividad [de calidad y de precios] se define como la capacidad de
generar la mayor satisfaccién de los consumidores fijado un precio o la capacidad
de poder ofrecer un menor precio fijado una cierta calidad. Concebida de esta
manera se asume que las empresas mas competitivas podran asumir mayor cuota
de mercado a expensas de empresas menos competitivas, Si no existen

deficiencias de mercado que lo impidan.?

2 Haidar, J.1., 2012. Impact of Business Regulatory Reforms on Economic Growth.
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Desde otro punto de vista, David Romo y Guillermo Andel definen varios niveles

de competitividad: empresas, industrias, regiones o paises:

“En el ambito empresarial se deriva de su ventaja competitiva en los métodos de
produccién y organizacion frente a sus competidores. La capacidad para competir
se basa en una combinacién de precio y calidad del bien o servicio proporcionado,
de manera que cuando la calidad es la misma en mercados competitivos, las
empresas seguiran siendo competitivas si sus precios son tan bajos, o mas, que

los precios de sus competidores.

En el ambito industrial. Una industria es el conjunto de empresas que se dedican
a actividades econdmicas similares. En este nivel, la competitividad se da cuando
se alcanza una productividad superior, ya sea consiguiendo costos menores a los
de sus rivales internacionales o mediante la capacidad de ofrecer productos con

un valor mas elevado.

La competitividad de ésta es el resultado, en gran medida, de la competitividad de
las empresas individuales, pero al mismo tiempo la competitividad de las
empresas se incrementa por el ambiente competitivo prevaleciente en la industria.
En el ambito regional se dice que las regiones compiten entre si, lo que las hace
destacar es la relacion entre la competitividad de las compaiiias y la repercusion
que ésta tiene en la competitividad de los territorios relacionados con éstas.
Cuando la infraestructura de una regidbn mejora, asi como los centros de
educacioén, los niveles de vida y otras politicas gubernamentales, las compafiias
empiezan a concentrarse en regiones geograficas especificas, dando origen a la

formacion de clusteres.
En el &mbito nacional la competitividad es dada por factores como: la estabilidad,

el buen gobierno y las oportunidades de inversion rentables. Porter afirma que el

anico concepto significativo de competitividad nacional es la productividad, pues
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es el principal factor determinante del nivel de vida a largo plazo en un pais, asi
como del ingreso per cépita. Cuanto més elevada sea la productividad, ésta puede

sustentar mejores salarios y rendimientos atractivos del capital invertido”.

Por esta razén el amb tiene como ventaja competitiva el reconocimiento
departamental y nacional por tener una gran trayectoria en la prestacion de
servicio de acueducto desde hace noventa y nueve afios, asi mismo tener la
cobertura de la distribucion del preciado liquido en los municipios de
Bucaramanga, Girén y Floridablanca, cumpliendo el propésito mas importante de

suministrar el agua con altos estandares de calidad.

Todo esto se hace vital para una empresa como el amb S.A. E.S.P., ya que es una
organizaciéon que depende de la ejecucion de sus proyectos internos y de la
prestacion de servicios a sus clientes, ademas de las asesorias y consultorias que

brinda a otros departamentos y municipios en el pais.

El amb S.A. E.S.P. tiene entre sus propdsitos empresariales: “Prestar servicios de
asesoria y asistencia de caracter técnico, operativo, comercial, administrativo e

institucional a sistemas de acueducto y saneamiento basico.”

Todas las anteriores han sido las razones principales por las cuales se escogi6
para este trabajo un estudio de mercado para los servicios ofrecidos por la Unidad
de Negocios Estratégicos del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
E.S.P.

1.4 MARCO TEORICO
1.4.1 Revisiéon Bibliografica. Para dar inicio a la propuesta se hizo necesario

realizar un rastreo de material bibliografico por cada una de las fuentes tedricas

qgue hacen referencia al tema de manejo de aguas, alcantarillado y acueductos,
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mas especificamente a la parte administrativa para llevar a cabo proyectos que
aporten al bienestar social de una comunidad. Es acertado esclarecer que en esta
seccion soélo se enunciaran trabajos consultados, ya que mas adelante seran

ampliados.

Esta revision se hizo enfocada en dos puntos vista, trabajos que muestran afinidad
con proyectos que involucran manejo administrativo de aguas y bibliografia que
nos indican como se encuentra el sector a nivel departamental y municipios
cercanos. La lista de fuentes consultadas aparece en la bibliografia del presente

documento.

Como primera medida se han revisado las paginas web del Ministerio de
Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial y de la Gobernacion de Santander, para
conocer el Plan Departamental para el Manejo Empresarial de los servicios de

Agua y Saneamiento de este ente territorial.

Ademas, se han revisado diferentes tipos de trabajos no relacionados
explicitamente con aguas, sino con estudios de mercadeo, viabilidad econdmica y
de evaluacion de proyectos de inversion, y como complemento de gran
importancia se revisaron también elementos de la economia tales como oferta y
demanda en el mercado para conocer la necesidad que se tiene en el mismo para

ofrecer el producto deseado.

1.4.2 Referentes conceptuales basicos. Se plantean como referentes

conceptuales que sustentan y orientan esta monografia los siguientes:
1.4.2.1 Eficiencia de la industria del agua potable en Colombia: Una

aproximacién a partir del Analisis Envolvente de Datos con factores

ambientales. La prestacion del servicio de agua potable y el de alcantarillado de
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buena calidad supone importantes beneficios econémicos, sociales y de salud

para el pais.

La industria de agua potable en Colombia avanzé hacia la privatizacion con la
implementacion de la ley 142 de 1994. A partir este marco regulatorio y con una
estructura tarifaria que compensa los costes de operacidon y permite obtener un
rendimiento sobre la inversion, similar al de otros sectores con riesgos similares,
se ha buscado incentivar la participacion de operadores privados en este sector.
Uno de los objetivos de la reforma era garantizar la prestacion de un servicio de
mejor calidad y aumentar la cobertura, con lo cual se intentaba eliminar la
ineficiencia asociada a las administraciones locales o municipales, a las cuales
suele atribuirse un manejo del servicio con criterios e intereses politico y poco

eficiente.

En Colombia, después de mas de 20 afios de iniciar la transformacion del sector,
con diferentes tipos de empresas que actian en esta industria, de naturaleza, ya
sean privadas, publicas, mixtas y comunitarias todavia existe en el territorio
nacional municipios que no reciben agua apta para el consumo humano, no
poseen una buena red de alcantarillados que preste un servicio para cuidar de la

salud de las personas.

1.4.2.2 Estudio de Mercados. El estudio de mercados abarca la investigacion de
algunas variables sociales y econémicas que condicionan un proyecto aunque
sean ajenas a este. Entre ellas se puede mencionar factores tales como el grado
de necesidad o la cuantia de la demanda de los bienes o servicios que se quiere
producir u ofrecer; las formas en que estas necesidades o demanda se han venido
atendiendo; la influencia que en estos aspectos tienen instrumentos tales como los

precios o tarifas.>

% ILPES, I. L. (2006). Guia para la presentacién de proyectos ( 272 edicion ed.). México: Editorial Siglo XXI.
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En el caso de un proyecto o investigacion, la finalidad del estudio de mercados es
probar que existe un nimero suficiente de individuos, empresas u otras entidades
econdémicas que, dadas ciertas condiciones presentan una demanda que justifica
la puesta en marcha de un determinado programa de produccién —de bienes o
servicios— en un cierto periodo. El estudio debe incluir asimismo las formas

especificas que se utilizaran para llegar hasta los demandantes. *

1.4.2.3 Estrategias de mercadeo. El propésito de las estrategias de mercado es
el de brindar a la empresa u organizacion una guia util acerca de cémo afrontar los
retos que encierran los diferentes tipos de mercado; por ello, son parte de la

planeacién estratégica a nivel de negocios.

Las estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de
mercadotecnia, estrategias de mercadeo o estrategias comerciales, consisten en
tareas que se llevan a cabo para alcanzar determinados objetivos relacionados
con el marketing, tales como dar a conocer un nuevo producto, aumentar las

ventas o lograr una mayor participacion en el mercado.

La estrategia de mercadeo es la légica de mercadotecnia con el que la unidad de
negocios espera alcanzar sus objetivos de mercadotecnia, y consiste en
estrategias especificas para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de

mercadotecnia y los niveles de gastos en mercadotecnia.’

1.4.2.4 Plan de mercadeo. Par que una organizacion funcione de manera
efectiva, una empresa requiere ser dividida por areas donde cada una de esta
tenga funciones y responsabilidades definidas; para de esta manera vigilar cada
accion que se emprende en la empresa. Ademas estas areas deben tener un plan

gue apunte en la direccion del objetivo empresarial.

* BUSTAMANTE ALZATE, G. L. (2008). Estudio de los Mercados.
® Kotler, Philip; Armstrong, Gary. (2008). Fundamentos de Marketing (Sexta Edicion).Prentice Hall.
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En lo que respecta al &rea de marketing, el plan debe consistir en las decisiones
de los administradores y mercadologos para la creacion de estrategias que
ayudaran a alcanzar los objetivos de dicha compafila. En el caso de
organizaciones que cuentan con diferentes tipos de productos, marcas o negocios,

se debera realizar un plan de marketing por cada uno de estos.°

Los beneficios que brinda un buen plan de marketing son las siguientes:

e En todo momento operamos con la vista puesta sobre un mapa en el que se
nos refleja la situacion actual.

e Es util para el control de la gestion.

¢ Vincula a los diferentes equipos de trabajos incorporados a la consecucion de
los objetivos.

e Permite obtener y administrar eficientemente los recursos para la realizacion
del plan.

¢ Nos informa correctamente de nuestro posicionamiento y de la competencia.

e El futuro deja de ser un enigma de grandes dimensiones y grave riesgo.

e Se pueden controlar/evaluar los resultados y actividades en funcion de los
objetivos propuestos.

e Facilita el avance progresivo hacia la conquista de los objetivos.

1.4.2.5 Marketing mix para servicios. Asi como en los demdas sectores
industriales, es de gran importancia la realizacién de la oferta del producto a
proporcionar, apoyado con la herramienta del marketing mix y sus 4p’s; para una
mejor elaboracion de la oferta de un servicio surge la necesidad de agregarle a

esto 3p’s extras; personas, evidencia fisica y procesos. ’

La justificacion que se ha dado para agregarle estos 3 nuevos elementos, es

debido a que el servicio al ser producido y consumido simultaneamente permite a

® Kotler, Philip; Armstrong, Gary. (2008). Fundamentos de Marketing (Sexta Edicién).Prentice Hall.
7 Zeithaml, Valarie A.; Bitner, Mary Jo. (2003). Services Marketing. (Tercera Edicién). McGraw-Hill/lrwin.
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los consumidores tener una interaccion directa con el personal de la compaiiia, lo
que genera que el cliente se convierta en parte del proceso de produccion del
servicio. Ademas, de percatarse de todo el entorno fisico donde se desarrollan
todas las interacciones. En consecuencia cada uno de estos elementos tendra
influencia en las expectativas y percepciones que lleguen a crear los

consumidores.

En esta monografia, lo que se busca es encontrar en el departamento de
Santander cuales municipios no tienen un servicio de agua y alcantarillado de
buena calidad para ofrecerles asesorias y consultorias que les ayuden a mejorar

su efectividad en la comunidad.

Igualmente, el objetivo es crear una propuesta comercial para acercarse a los
clientes potenciales para darle beneficios a la entidad, en este caso, al amb S.A.
E.S.P., y brindarles servicios de alta calidad a las poblaciones del departamento

gue la necesiten.
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2. LA ORGANIZACION

2.1 HISTORIA

La historia del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P. data de
comienzos del siglo XX cuando la gente que vivia en esa época tenia que ir a las
fuentes de agua ubicadas en las llamas “Chorreras de Don Juan” y en quebradas
aledafas, alli se aprovisionaban del preciado liquido las familias que podian
desplazarse hasta alli, como no todos los habitantes contaban con los recursos
econdémicos suficientes para trasladarse hasta estos lugares, unieron esfuerzos
para ser escuchadas sus necesidades del preciado liquido para abastecerse en
sus hogares, esta tarea de unificar criterios y promover la construccion de una
acueducto fue realizada por el parroco de la Sagrada Familia de aquel entonces
Monsefior José de Jesus Trillos, solo hasta el 29 de Abril de 1916 se logré la
construccion de la empresa llamada “Compania Andnima del Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga”, que como objetivo tenia abastecer a sus

habitantes de Bucaramanga.

Esta compafiia funciono y mejoro con el paso de los afios la captacion vy
distribucion del servicio de acueducto, solo hasta los afios comprendidos entre
1925 y 1930 se dio inicio al recaudo por concepto de servicio prestado de
acueducto y a su vez también se instalaron los primeros medidores los cuales son
tomados como referente para el cobro del servicio, en 1940 se da inicio al
tratamiento del agua, pero solo hasta el afio 1954, se implementd el proceso de
tratamiento para obtener agua de excelente calidad, a partir de esta fecha se
empezo a ampliar las redes de distribucion debido a la fuerte demanda que se

presentaba con el paso del tiempo.
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En los afios 70, la compafia comienza a solicitar los primeros créditos a las
entidades bancarias para la construccién y expansion de la cobertura a las nuevas

familias del area metropolitana.

En los 80’s se da inicio a la construccién de la planta de tratamiento del rio surata
llamada “Planta de Bosconia” y para la elaboracion de esta obra, el acueducto

recibi6 asesoria de los técnicos del Brasil.

A partir de 1994 los retos de modernidad juridica para las empresas de servicios
publicos domiciliarios se determinan a través de la Ley 142.

Llegando asi con grandes avances en infraestructuras y mejorando cada dia mas
la calidad del servicio de acueducto llegamos al Siglo XXI, el afio 2001 rompié la
historia del Acueducto porque es a partir de, cuando se implementd un ambicioso
Plan Estratégico hacia la Competitividad, basado en la modernizacion
organizacional, el fortalecimiento del potencial de negociacién, la consolidacion de
nuevos abastecimientos de agua, el mantenimiento y desarrollo del actual sistema,

un mayor servicio al cliente y mas atencion a los recursos naturales.

De igual forma, se inici6 en este afio la construccion de la nueva sede
administrativa y del Parque del Agua un proyecto para el servicio de la comunidad,
con una inversion de $2.000 millones, ubicado en la Planta de Morrorrico. La
modernizacién abarcé también el programa de disefio e implementacion del
sistema de informacion corporativo que se pone en marcha a través de los
proyectos de desarrollo del subsistema comercial, humano, contable, gerencial,

costos y equipamiento informativo.
El 2004, es un afo trascendental para el Acueducto, primero traslada su sede

administrativa y comercial, al Parque del Agua, donde trabajadores y usuarios

comparten unas instalaciones sencillamente espectaculares con un entorno
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paisajistico, natural y rodeado de espejos, cascadas, naturaleza y tanques de
agua. Ademéas se implementa la nueva Imagen Corporativa con un cambio
sustancial en su identidad visual como razén social, marca, logotipo y simbologia
donde la Compaiiia del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga CAMB pasa a
denominarse amb, con una mision, vision y objetivo social mas amplio en la
prestacion de los diferentes Servicios Publicos Domiciliarios y actividades

conexas.

Segundo, este mismo afio se inaugura el Parque del Agua, una obra creada
pensando en el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes del area
metropolitana de Bucaramanga y dentro de la politica de Responsabilidad Social
Empresarial del amb. Ese mismo afio el Parque del Agua recibe dos
reconocimientos los Premios Nacional y Panamericano de Arquitectura, en la

modalidad de disefio paisajistico.

Por altimo en el 2004 la Empresa recibe la Acreditacion de la Superintendencia de
Industria y Comercio bajo la norma NTC — ISO 17025 al Laboratorio de Control de
Calidad de Agua, ratificando que el liquido es apto para el consumo humano y que
cumple con las mejores propiedades de pureza conforme lo dispone la Ley.

En el 2005, el amb a través de la Gerencia de Operaciones inicia los trdmites para
la Certificacion de Calidad ICONTEC ISO 9001:2000 en nuestros Procesos de
tratamiento en la modalidad Sistemas de Gestion de la Calidad.

En el 2006 el amb conmemora sus “90 afnos de Trabajando por la Vida”, recibe la
Certificacion NTC 1SO 9001:2000 en la modalidad Sistemas de Gestion de la
Calidad al Proceso de Tratamiento para el Servicio de Suministro de Agua
Potable, por otra parte entra en funcionamiento la Planta de Agua envasada amb

Agua Viva en las modalidades de Botella, Bolsa, garrafa y Granel.
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2.2 MISION

Prestar el servicio de acueducto, asegurando la Sostenibilidad Ambiental,

Econdmica y Social.
2.3 VISION.

Ser una empresa de servicios publicos competitiva y reconocida en los mercados
nacionales e internacionales, construyendo valor y garantizando la Sostenibilidad

Financiera, Ambiental y Social.

2.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.
La estructura organizacional del amb S.A. E.S.P. (Figura 1.), estd comprendida de

la siguiente manera:

Figura 1. Estructura Organizacional amb S.A. E.S.P.
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Fuente: amb S.A. E.S.P.
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2.5 PLAN ESTRATEGICO

Pensando en el mejoramiento constante y aprovechamiento de sus conocimientos,
el amb S.A. E.S.P. propone un plan estratégico (Figura 2.), el cual comprende
desde el afio 2012 hasta el 2018, pero el enfoque principal citado en este

documento como referente importante se visualiza asi:

Figura 2. Objetivo Estratégico asociado con el estudio de mercados.
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2.6 OBJETIVO ESTRATEGICO ASOCIADO Y LOS PROYECTOS

e Politica de Ampliacién de Mercados

El amb con sus filiales ampliara la prestacion de los servicios relacionados con la
gestién integral del agua, con el propdsito de servir y generar recursos adicionales
para cumplir su funcion social. La rentabilidad, dentro de los limites del bienestar

social, sera nuestra motivacion principal en las operaciones de nuevos negocios.

2.7 VENTAJAS COMPETITIVAS DE LA ORGANIZACION

El amb S.A. E.S.P. tiene como ventajas competitivas:

1. Trayectoria de casi 100 afios en el mercado de los servicios publicos.

2. Acreditaciones a nivel nacional que demuestran la calidad del suministro de
agua potable en el area de distribucion.

3. Tiene el aval del gobierno nacional para prestar servicios y contratar los
mismos en el tema de desarrollos de acueducto.

4. Cuenta con talento humano capacitado para asesorar y operar a otros
acueductos a nivel nacional e internacional.

5. Cuenta con el megaproyecto Embalse de Bucaramanga, el cual se encuentra

actualmente en fase Il (llenado) para brindar el suministro continuo y de
calidad al &rea metropolitana que la compone, los cuales son: Bucaramanga,

Girén y Floridablanca.

33



3. DIAGNOSTICO ACTUAL
3.1 DIAGNOSTICO EXTERNO O ESTUDIO DEL SECTOR
3.1.1 Anélisis de Sector.

3.1.1.1 Descripcién del sector y cadena de valor. Segun la Ley 142, el servicio
de acueducto se define como “la distribucién municipal de agua apta para el
consumo humano, incluida su conexién y medicién, asi como las actividades
complementarias tales como captacion de agua y su procesamiento, tratamiento,

almacenamiento, conduccion y transporte”.

Por su parte, el servicio de alcantarillado se define como “la recoleccién municipal
de residuos, principalmente liquidos, por medio de tuberias y conductos, asi como
las actividades complementarias de transporte, tratamiento y disposicion final de

tales residuos”.

La cadena de valor del servicio de acueducto (Figura 3.) estd conformada por las

siguientes actividades:

Figura 3. Cadena de valor del servicio de acueducto.

Comercializacion Distribucidn Conduccion

Fuente. Sistema Unico de Informacion de Servicios Publicos.
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La captacion, es la toma del agua cruda desde la fuente de aprovisionamiento.

La aduccion, es el transporte del agua cruda desde el sitio de captacién a las
plantas de tratamiento. También, dependiendo del tamafio del sistema, la
infraestructura requerida puede ser enorme, o estar conformada por pequefas
tuberias como las que transportan el agua cruda en la mayoria de los

acueductos del pais.

El tratamiento, es un conjunto de operaciones y procesos que se realizan al
agua cruda para hacerla apta para el consumo humano. La complejidad del
tratamiento varia con la calidad del agua cruda: las subterraneas requieren
menos tratamiento que las superficiales y entre esta ultimas se presenta gran

diversidad.

La conduccion, es el transporte por tuberias del agua tratada desde las plantas
de tratamiento a los tanques de almacenamiento. Dependiendo de las
caracteristicas geogréficas de las localidades, la conduccion puede hacerse
por gravedad o requerir bombeos. Esto introduce, ademas de los anotados con
relacion a las otras fases, un elemento de diferenciacion de los costos del

servicio.

La distribucién, es el transporte por tuberias — y eventualmente por carro
tanques — del agua potable desde los tanques de almacenamiento o, en
sistemas pequefios que no requieran de éstos, desde la planta de tratamiento

al domicilio de los consumidores.
La comercializacion, se entiende por esto como el conjunto de actividades de

atencion a la clientela: medicién, facturacién, recaudo y atencién de quejas y

reclamos, entre otras.
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Normalmente los operadores realizan todas estas actividades de forma ligada;
pero se presentan también situaciones en las que una empresa se encarga de la
produccion de agua potable mientras que otras de la distribucion vy
comercializacién al consumidor final. Ese es el caso del Acueducto Metropolitano
de Bucaramanga que vende agua en blogue a la empresa de Ruitoque S.A. E.S.P.
A continuacion se observa la cadena de valor del servicio de alcantarillado (Figura

4.), este posee las siguientes etapas:

Figura 4. Cadena de valor del servicio de alcantarillado.

Recoleccidn Transporte Tratamiento

Comercializacion Disposicion
Final

Fuente. Sistema Unico de Informacion de Servicios Publicos.

e La recoleccion es el transporte de las aguas residuales, a través de la red de
alcantarillado, desde el domicilio de los usuarios a la planta de tratamiento o al
sitio de disposicion, usualmente un cuerpo de agua. La red de alcantarillado
estd compuesta por las acometidas, que conectan los domicilios de los
usuarios a la red propiamente dicha. Esta la conforman las alcantarillas,
tuberias de baja seccion conectadas a las acometidas que llevan las aguas
residuales hasta la red de colectores, compuesta por tuberias de seccidon
mayor, que a su turno se conecta con los interceptores. Estos Gltimos son
tuberias de gran tamafo que llevan las aguas residuales a la planta de

tratamiento o al sitio de disposicion.
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e El tratamiento es el conjunto de procesos fisicos, quimicos y biolégicos que
buscan eliminar los contaminantes fisicos, quimicos y biolégicos presentes en

las aguas residuales.

Se distinguen tres niveles de tratamiento, a saber: el primario, que busca la
eliminacién de los solidos suspendidos; el secundario, para eliminar la materia
organica disuelta en las aguas residuales vy, finalmente, el terciario, el mas
avanzado y que puede incluir diversas procesos como la micro-filtracion y la

desinfeccion mediante quimicos.

e También en el servicio de alcantarillado se identifica una actividad de

comercializacion similar a la descrita en el caso del acueducto.

En la mayoria de los municipios, el servicio de alcantarilado se limita a la
recoleccion y a la disposicion del efluente, sin tratamiento alguno, en el cuerpo de
agua. Cuando existe tratamiento este se limita al primario y, en pocos casos, al
secundario. No existe en el pais tratamiento terciario. También hace parte del
servicio de alcantarillado la recoleccién de aguas lluvias, llamado también drenaje

urbano.

3.1.1.2 Perspectivas del sector y retos. Los logros del sector en las dos ultimas

décadas son incuestionables. Avances en cobertura, continuidad y calidad.

Sin duda uno de los retos mas importantes del sector es eliminar los atrasos de
infraestructura de los municipios mas pequefios del pais. Dadas las restricciones
fiscales que actualmente enfrenta el Gobierno Nacional, se hace necesario buscar
medidas que promuevan la inversion a través de incentivos economicos. Las
Alianzas Publico Privada pueden ser un buen mecanismo. Sin duda la regulacion
existente para la implementacion de tarifas regionales es un mecanismo idéneo

para logarlo, sin embrago hay que revisar otras medidas como por ejemplo revisar
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la estructura del mercado y la organizacion de la industria, pues claramente la
descentralizacion no ha resuelto la problematica en buena parte de los municipios

del pais.®

Otro reto de este sector en Colombia es que la regulacion tiene que enfocarse de
forma decidida en el tema de las pérdidas. Si el indice de Agua No Contabilizada
(IANC) promedio nacional se redujera a la mitad, el sector y el pais se ahorraria
cuantiosas inversiones en captacion, potabilizaciéon y tratamiento de aguas
residuales; al tiempo que se mejoraria la preservacion del recurso hidrico. Esto es

asunto tanto de regulacién econémica como de regulacién ambiental.®

Por lo menos en las grandes ciudades y municipios mayores no se requieren
mayores inversiones en captacion y potabilizacion y muchas de las requeridas
podrian posponerse con una drastica reduccion del indice de Agua No

Contabilizada, en adelante IANC.

Con respecto a lo que se trata de alcantarillado el sector esta tratando a lo sumo

un 15% de sus aguas servidas, la mitad de las cuales solo a nivel primario.

El sector tiene margen para concentrarse en el tratamiento de aguas residuales
gue debe ser su preocupacion central en las dos proximas décadas. Para ello sin
duda se requieren cambios estructurales que fomenten el despliegue de estas
infraestructuras, y sefales de estabilidad en el largo plazo para los inversionistas.

Los cambios climaticos como consecuencia del calentamiento global han
mostrado la falta de capacidad de los alcantarillados pluviales en épocas de
invierno. Esto sin duda sera uno de los grandes retos del sector para los

siguientes afos, en la medida que la ampliacion de este tipo de infraestructuras

8 Vélez Alvarez, L. G. (2014). El servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado: descripcién, situacién actual,
retos y perspectivas. Universidad EAFIT, Antioquia, Medellin.
® Ibid. Vélez Alvarez, L. G. (2014)..
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requiere de grandes inversiones, por ende es necesario acoger sistemas de

drenaje sostenible para las ciudades del pais.

Otro de los retos que debe afrontar el sector es la regulacion para empresas que
presten servicios de agua potable y alcantarilado, ya que esta no debe
obstaculizarlas sino favorecer el desarrollo de empresas y grupos empresariales

de gran tamafio en este sector.

La mayor parte de las viviendas del pais y en especial de este departamento
tienen las redes de acueducto y alcantarillado en sus cercanias. Para acceder a
los servicios solo precisan de las acometidas y de redes e instalaciones internas

adecuadas.

La politica publica, la regulacion y la accion de las empresas deben enfocarse en
encontrar soluciones para la financiacion de acometidas y las instalaciones

intradomiciliarias de acueducto y alcantarillado de la poblacion mas pobre.

3.1.2 Andlisis de la Competencia.

3.1.2.1 Principales competidores. Luego de realizar una revision en diferentes
tipos de medios electrénicos y escritos sobre los principales prestadores de
servicios administrativos en el campo de manejo de aguas en el pais, se han

logrado identificar algunas empresas.

Las empresas identificadas que representan competencia potencial para el
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P. son:

e Empresas Publicas de Medellin.

e ESANT E.S.P.

e Piedecuestana de Servicios E.S.P.

e SEDICE.S.P.
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e EMPAS.
e RUITOQUE S.A. E.S.P.
e ESSAS.A ES.P.

Cabe resaltar que las empresas que operan en el mercado de aguas Yy
alcantarillado en el departamento de Santander son: Empresas Publicas de
Medellin, Piedecuestana de Servicios E.S.P., EMPAS y RUITOQUE S.A. E.S.P.

Cada una de estas instituciones prestadoras de servicios publicos a nivel local, es
decir, Santander y nacional ofrece diferentes productos y servicios a la comunidad,
a continuacién (Figuras 5 y 6), se muestra una descripcién detalla de cada

empresa nombrada.
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Figura 5. Descripcion de empresas del mercado, primera parte.

NOMBRE DE LA EMPRESA

Empresas Publicas de
Medellin

ESANT E.S.P.

Piedecuestana de
Servicios ES.P.

SEDIC S.A.

CIUDAD / DEPARTAMENTO

Medellin / Antioquia

Bucaramanga /
Santander

Piedecuesta / Santander

Medellin / Antioquia

PAGINA WEB

Www.epm.com.co

www.esant.com.co

www.piedecuestanaesp.go
v.co

www.sedic.com.co

TIPO DE SOCIEDAD

Sociedad Anénima

Sociedad Anénima

Sociedad Anénima

Sociedad Anénima

Somos promotores del
desarrollo sostenible
de las comunidades en
donde opera el grupo
EPM

Prestar servicios
publicos domiciliarios de

forma eficiente, con

innovacién tecnolégica,

talento humano

comprometido,
sostenibilidad ambiental
ygeneracion de
utilidades. Queremos

mejorar la inversion

mejor calidad de vida a

Satisfacer las necesidades
de acueducto, alcantarillado
yaseo con procesos
eficientes ydel mas alto
nivel de calidad de los
habitantes del municipio de
Piedecuesta, a través de un
equipo multidisciplinario
que participa de la
formacién en atencion al
cliente y en nuevas
tecnologias, buscando la

Ofrecer soluciones de
ingenieria de consulta en
forma competitiva,
ajustadas a las
necesidades de los
diferentes sectores;
generando beneficios
para los accionistas y
demas grupos de interés
de la organizacion.

reconocimiento como
una de las mejores
empresas del pais.

capacidad técnica y
operativa, logrando
cobertura del 100% de su
area de influencia con
innovaciéon permanente asi
como la capacitacion de su
equipo humano y que esto
genere impacto en la
calidad de vida de los
usuarios.

MISION los usuarios mejora continua al
santandereanos. incrementar los indicadores
de responsabilidad social,
sostenibilidad ambiental y
crecimiento financiero que
contribuyen con el
desarrollo del municipio de
Piedecuesta y la region.
Seremos reconocidos a|Consolidar La Empresa |Para el afio 2030 ser una Ser lider en soluciones
nivel nacional e de Servicios Publicos de |empresa del estado lider a |de ingenieria de consulta
internacional como Santander S.A. E.S.P. nivel nacional en la a nivel nacional, que
lideres promotores del ESANT, como una prestacion de los servicios sean confiables,
desarrollo sostenible organizacion de clase de acueducto, aseo y competitivas e
en las comunidades en [mundial, competitiva, alcantarillado que innovadoras, apoyadas
donde opera el grupo viable ylider en la desarrolle procesos mas en un equipo humano
EPM prestacion de servicios eficientes y eficaces, a altamente calificado yen
publicos domiciliarios, través del uso de nuevas herramientas
VISION logrando el tecnologias aplicadas a su |[tecnolégicas de

vanguardia; buscando la
incursién en nuevos
mercados, la
diversificacion del
portafolio y el desarrollo
de una cultura de
innovacion, en aras del
crecimiento continuo yla
sostenibilidad futura.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los servicios que
suministramos a
nuestros usuarios son:
Energia eléctrica, gas
por red, acueducto y
alcantarillado

Agua y saneamiento
basico, Energia, Gas
Natural y
Telecomunicaciones.

Acueducto, Alcantarillado y
Aseo.

Nuestras lineas de
negocios estan
orientadas a atender las
necesidades de los
siguientes sectores:
*Generacion eléctrica
*Agua potable y
saneamiento

*Vias, puentes y taneles
*Lineas de transmision y
subestaciones eléctricas
*Edificaciones
industriales y estatales
*Distritos de riegos,
obras de drenaje y control
de inundaciones.

SOcCIOos

Empresa industrial y
comercial del Estado
propiedad de la Alcaldia
de Medellin

*Municipio de San
Joaquin

*Municipio de Lebrija
*Municipio de Matanza
*Administracion Publica
Cooperativa del
Municipio de Simacota
Santander, SIMSACOOP
AP.C.

*Departamento de
Santander

*Municipio de California
*Municipio del Carmen
de Chucuri

*Municipio de Vetas
*Junta de Acciéon
Comunal Inspeccién de
Policia de Cite
*Alcaldia Municipal de
Oiba

*Asociacion de usuarios
del Acueducto Comunal
la Rewvuelta ACLARE

No se conocen.

No se conocen.

COBERTURA O MERCADOS
ATENDIDOS

Nacional e Internacional

Departamento de
Santander

Municipio de Piedecuesta.

Nacional
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Figura 6. Descripcion de empresas del mercado, continuacion.

NOMBRE DE LA EMPRESA

EMPAS

RUITOQUE S.A. ES.P.

CIUDAD / DEPARTAMENTO

Medellin / Antioquia

Medellin / Antioquia

Medellin / Antioquia

PAGINA WEB

www.sedic.com.co

www.sedic.com.co

www.sedic.com.co

TIPO DE SOCIEDAD

Sociedad Anénima

Sociedad Anénima

Sociedad Anédnima

MISION

Somos una empresa
prestadora del servicio
publico domiciliario de
alcantarillado con un
equipo humano altamente
calificado y criterios de
excelencia, que garantiza
la gestion integral de sus
procesos en procura de
una mejor calidad de vida
vy la proteccién al medio
ambiente.

es proveer servicios publicos
domiciliarios a usuarios
finales con los mejores
indices de calidad y
continuidad, apoyados en
tecnologia viable,
proveedores idéneos yun
recurso humano altamente
calificado ycomprometido
con la organizacion.

Los procesos de produccion
ycompra de servicios se
hacen de manera eficiente
de tal forma que las tarifas
por prestaciéon de servicios
son competitivas en el
mercado. Se maximizan los
recursos internos de la
empresa para ofrecer altos
indices de productividad y
rentabilidad y la relacién con
los clientes se da con gran
vocacion de servicio.

La mision de Ruitoque E.S.P.

Somos una empresa del
grupo EMP comprometida
con el bienestar de
nuestros clientes y el
desarrollo sostenible y
competitivo de los territorios
donde proveemos servicios
de energia con calidad y
confiabilidad, creando valor
compartido con nuestros
grupos de interés.

VISION

Ser la empresa lider en
Santander, en la
prestaciéon de servicios
publicos domiciliarios, con
una cultura organizacional
fundamentada en valores,
orientada al servicio, el
mejoramiento continuo y el
desarrollo ambiental
sostenible.

Ruitoque E.S.P. en el aifno
2020 sera reconocida por
sSus usuarios actuales,
potenciales y competidores
por la calidad de sus
servicios y atencion al
cliente. Sera una empresa
de avanzada, lider en
eficiencia y la optimizacion
del uso de los recursos
fisicos, econémicos y
naturales. Se habran
diversificado los servicios,
aumentado la autonomia en
la produccion de estos yse
estaran realizando todas las
acciones posibles para la
preservacion del medio
ambiente.

En el 2022 ESSAse
consolidara como referente
latinoamericano en servicio
al cliente, excelencia
operativa, reputacion y
transparencia; ofreciendo a
los clientes y al mercado un
portafolio integral de
soluciones competitivas en
electricidad,
fundamentadas en
practicas socialmente
responsables con todos los
grupos de interés,
contribuyendo al
cumplimiento de la VISION
del grupo empresarial EPM.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Alcantarillado

Acueducto, Alcantarillado,
Aseo y Energia Eléctrica.

*Generacion Energia
Eléctrica

*Transmision y Distribuc
*Comercializacion

soclos

cbDMB

No se conocen.

EPM Inversiones S.A.
Departamento de
Santander

Municipio de Bucaramanga
Inversionistas Minoritarios

COBERTURA O MERCADOS
ATENDIDOS

Area Metropolitana

Nacional

Departamento de
Santander
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Como se evidencia en las figuras 5 y 6, anteriormente mostradas, se puede ver
que cada una de las empresas en mencion, son potencialmente competidores del
amb S.A. E.S.P. y cuentan con los conocimientos y trayectoria suficientes para
entrar de manera contundente en el mercado de la prestacion de servicios
publicos y con gran diversidad de servicios adicionales, los cuales; les han
permitido posicionarse en el mercado nacional y departamental, brindando otras

alternativas de negocio.

De todo lo anterior se puede concluir que, como competidores potenciales para
prestar consultorias y asesorias en el manejo de aguas, acueducto y
alcantarillado, se identificaron las siguientes empresas: Empresas Publicas de
Medellin (EPM), ESANT E.S.P., Piedecuestana de Servicios E.S.P., SEDIC
E.S.P., EMPAS, RUITOQUE E.S.P. y ESSA S.A. E.S.P., todas estas descritas con
anterioridad, hay que tener en cuenta que se mencionaron sin importar los afios

de experiencia y constitucion que poseen en el sector o mercado.

Todas las empresas nombradas son considerados potenciales, porque cualquiera
de estas puede participar en un proceso licitacion de un proyecto, ya que tienen la
posibilidad de ejercer funciones de asesorias/consultorias basados en la
experiencia y conocimiento que poseen cada uno de sus procesos empresariales,

atencion al cliente y prestacion de servicios publicos a la comunidad.

3.1.3 Analisis de la Demanda. Colombia es un pais que quiere cerrar brechas
econdémicas y sociales, esto es uno de los pilares fundamentales que se buscan
con las politicas de estado que actualmente estan en curso, uno de los propdsitos
que tiene el gobierno nacional es brindar a todos sus habitantes una buena calidad
de vida, y pretende mejorar los servicios de acueducto y alcantarillado para asi de
esta manera los habitantes se puedan sentir cobmodos y satisfechos; todo esto
tiene un objetivo claro el cual es lograr que el pais sea mas competitivo y reducir

pobreza.
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Asi mismo, el estado a través del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
Territorial, lo que se quiere es: “Consolidar las reformas estructurales en el sector
de agua potable y saneamiento basico, para lograr impacto positivo en la
disminuciéon de la pobreza a través de coberturas reales de acueducto,

alcantarillado y aseo”.

Como ya venimos mencionando el sector de agua potable y saneamiento basico
hace parte de las locomotoras para el crecimiento sostenible del pais, es por eso
gue en el departamento de Santander se ha disefiado con apoyo del Ministerio de
Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, el Plan Departamental de Aguas, que
tiene como principal objetivo agilizar el acceso a agua potable de los habitantes de

esta region.

En el Plan de Desarrollo Departamental de Santander se propone la construccion,
optimizacién y mejoramiento de 60 sistemas de acueducto y 40 de alcantarillado
en sectores tanto urbanos como rurales del Departamento, que serian financiados

de manera similar al del Plan Departamental de Aguas.

Ademas se busca también que la calidad del agua potable que se brinda a los
habitantes de la region sea de alta calidad segun los estandares de la norma que

los califica.

3.1.4 Actores del sector de agua potable y saneamiento basico. A
continuacion (Figura 7), se mostrara cOmo esta compuesta la estructura del sector
en Colombia, desde nivel nacional hasta el nivel local. Este grafico nos ilustra
como se debe escalar los proyectos en el sector para solicitar recursos con el fin

de ejecutarlos.
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Figura 7. Estructura organizacional del sector de agua potabley
saneamiento béasico en Colombia.

Presidente de la Repiiblica
1
| | | 1 1
Ministerio de Ministerio de Dpto. Ministerio de Ministerio de
- Ambiente y Vivienda, Nacional de Salud y Hacienda
_g Desarrollo Ciudad y Planeacién Proteccién |
g Sostenible Territorio | Social |
2 | | FINDETER
= IDEAM Comision de Regulacion .
De Agua Potable y Superintendencia de Servicios
Saneamiento Basico Publicos Domiciliarios
!
r_cu Corporaciones Direcciones Territoriales
©° Auténomas
(] .
2 Regionales Seccionales de salud
- E’ _________________________________________
= Departamentos / Unidades Departamentales de Agua
Municipios
T
% S Empresas de Servicios Publicos (Pdblicas, Privadas, Mixtas)
Organizaciones autorizadas de tipo comunitario

Fuente: Revista N° 17. Regulacion de agua potable y saneamiento basico,
2012. CRA.

3.1.5 Cobertura de agua y alcantarillado en Santander. A continuacion se
evidenciara en la tabla 2 y 3, cdmo se encuentra la cobertura en Santander, en

cuanto a lo que se refiere al servicio de agua y alcantarillado.

45



Tabla 2. Cobertura de agua y alcantarillado en Santander, primera parte.

No DE VIVIENDAS
EXISTENTESEN EL

No DE VIVIENDAS
CON CONEXION
DOMICILIARIA AL

No DE VIVIENDAS
CON CONEXION
DOMICILIARIA AL

MUNICIPIO ZONA SERVICIO DE % COBERTURA SERVICIO DE % COBERTURA
Nro MUNICIPIO URBANA Y CENTROS ACUEDUCTO ZONA ACUEDUCTO ALCANTARILLADO ZONA ALCANTARILLADO
POBLADOS URBANAY URBANO URBANAY URBANO
VIGENCIA 2012 VIGENCIA 2012
1 AGUADA 77 77 100% 77 100%
2 ALBANIA 177 135 76% 135 76%
3 ARATOCA 570 570 100% 545 96%
4 BARBOSA 5676 5673 100% 5596 99%
5 BARICHARA 1320 1139 86% 972 74%
6 BARRANCABERMEJA 52525 52373 100% 41920 80%
7 BETULIA 436 436 100% 421 97%
8 BOLIVAR 425 425 100% 388 91%
9 BUCARAMANGA
10 CABRERA 171 171 100% 93 54%
1" CALIFORNIA 192 187 97% 192 100%
12 CAPITANEJO 944 944 100% 944 100%
13 CARCASI 239 230 96% 220 92%
14 CEPITA 138 138 100% 138 100%
15 CERRITO 1000 649 65% 631 63%
16 CHARALA 2107 2107 100% 2058 98%
17 CHARTA 254 254 100% 254 100%
18 CHIMA 282 277 98% 282 100%
19 CHIPATA 177 177 100% 175 99%
20 CIMITARRA 3562 3174 89% 3542 99%
21 CONCEPCION 731 625 85% 722 99%
22 CONFINES 160 160 100% 156 98%
23 CONTRATACION 1400 994 71% 994 71%
24 COROMORO 369 369 100% 229 62%
25 CURITI 1182 1182 100% 1178 100%
26 EL CARMEN DE CHUCURI 862 812 94% 812 94%
27 EL GUACAMAYO 197 115 58% 154 78%
28 EL PENON 405 380 94% 270 67%
29 EL PLAYON 1459 1315 90% 1315 90%
30 ENCINO 167 167 100% 167 100%
31 ENCISO 213 213 100% 213 100%
32 FLORIAN 482 480 100% 407 84%
33 FLORIDABLANCA 67998 65399 96% 64203 94%
34 GALAN 369 369 100% 341 92%
35 GAMBITA 225 225 100% 150 67%
36 GIRON 32514 25454 78% 24491 75%
37 GUACA 494 150 30% 494 100%
38 GUADALUPE 529 529 100% 470 89%
39 GUAPOTA 206 206 100% 206 100%
40 GUAVATA 274 274 100% 274 100%
4 GUEPSA 671 671 100% 671 100%
42 HATO 197 197 100% 162 82%
43 JESUS MARIA 254 215 85% 216 85%

Fuente: Reporte Sistema de Captura de Ejecucion Presupuestal.
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Tabla 3. Cobertura de agua y alcantarillado en Santander, continuacion.

No DE VIVIENDAS
N;Q?\f:(';ﬂg:gﬁs CON CONEXION

No DE VIVIENDAS DOMICILIARIA AL DOMICILIARIA AL

EXISTENTESEN EL SERVICIO DE 9 COBERTURA SERVICIO DE % COBERTURA

MUNICIPIO ZONA ACUEDUCTO ZONA ZCUEDUCTO ALCANTARILLADO | ALCANTARILLAD
Nro MUNICIPIO URBANA Y CENTROS URBANAY URBANO ZONA o

POBLADOS CENTROS URBANAY URBANO
VIGENCIA2012 POBLADOS CENTROS
VIGENCIA 2012 POBLADOS
VIGENCIA2012
44 JORDAN 19 19 100% 19 100%
45 LA BELLEZA 485 485 100% 470 97%
46 LANDAZURI 1521 1341 86% 676 44%
47 LA PAZ 310 310 100% 245 79%
48 LEBRIJA 3888 3888 100% 3804 98%
49 LOS SANTOS 441 378 86% 355 80%
50 MACARAVITA 95 95 100% 93 98%
51 MALAGA 4320 4320 100% 4300 100%
52 MATANZA 482 482 100% 482 100%
53 MOGOTES 1177 1177 100% 1177 100%
54 MOLAGAVITA 242 242 100% 209 86%
55 OCAMONTE 306 285 93% 293 96%
56 OIBA 1440 1440 100% 1262 88%
57 ONZAGA 530 518 98% 514 97%
58 PALMAR 175 175 100% 110 63%
59 PALMAS DEL SOCORRO 252 252 100% 210 83%
60 PARAMO 285 285 100% 280 98%
61 PIEDECUESTA 27737 26679 96% 27500 99%
62 PINCHOTE 295 295 100% 295 100%
63 PUENTE NACIONAL 1336 1336 100% 1336 100%
64 PUERTO PARRA 1182 1182 100% 1009 85%
65 PUERTO WILCHES 8405 4742 56% 2000 24%
66 RIONEGRO 1458 1458 100% 1428 98%
67 SABANA DE TORRES 3869 3869 100% 3785 98%
68 SAN ANDRES 1172 1143 98% 897 7%
69 SAN BENITO 82 82 100% 82 100%
70 SAN GIL 14820 13570 92% 12911 87%
71 SAN JOAQUIN 364 364 100% 364 100%
72 SAN JOSE DE MIRANDA 268 268 100% 268 100%
73 SAN MIGUEL 172 172 100% 172 100%
74 SANVICENTE CHUCURI 4184 3738 89% 3722 89%
75 SANTA BARBARA 113 90 80% 87 7%
76 SANTA HELENA DEL OPON 574 334 58% 252 44%
77 SIMACOTA 679 679 100% 679 100%
78 SOCORRO 7701 7701 100% 7701 100%
79 SUAITA 1187 1187 100% 970 82%
80 SUCRE 422 422 100% 422 100%
81 SURATA 262 262 100% 262 100%
82 TONA 1797 642 36% 200 11%
83 VALLE DE SAN JOSE 733 692 94% 658 90%
84 VELEZ 2912 2831 97% 2686 92%
85 VETAS 290 204 70% 162 56%
86 VILLANUEVA 1296 129 100% 1276 98%
87 ZAPATOCA 2576 2576 100% 2039 79%
TOTALES 283,484 263,143 80,17% 244 54 74,53%

Fuente: Reporte Sistema de Captura de Ejecucion Presupuestal.
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Segun reporte del Sistema de Captura de Ejecucion Presupuestal, en adelante
SICEP, como se aprecia en la tabla, las conexiones domiciliarias del servicio de
acueducto de los municipios del Departamento de Santander, registran un
porcentaje de cobertura del servicio de acueducto urbano promedio del 80,17%;
siendo el municipio de Guaca con el de menor cobertura (30%), luego los
municipios de Tona (36%), EI Guacamayo (58%), Santa Helena del Opoén (58%) y
Puerto Wilches (56%).

El porcentaje cubierto en conexiones de alcantarillado en promedio es del 74,53%
en el Departamento de Santander; siendo el municipio de Tona el de menor
cobertura (11%), seguido por los municipios de Puerto Wilches (24%), Landazuri
(44%), Santa Helena del Opon (44%), Cabrera (54%) y Vetas (56%).

De esta manera, esta situacion genera como consecuencia riesgos a la salud,
afectan los recursos naturales y el medio ambiente en especial el recurso hidrico

gue recibe todas las aguas residuales domeésticas sin ningun tratamiento previo.

3.1.6 Calidad del Agua en Santander, segun el indice de Riesgo de la Calidad
del Agua para el consumo humano (IRCA).

3.1.6.1 indice de calidad de agua IRCA. La Resolucién 2115 de 2007 define las
frecuencias de muestreo segun el niumero de habitantes por municipio, tanto para
mediciones de control como de vigilancia, igualmente la citada resolucion define el
procedimiento para la estimacién de los indices de riesgo, IRCA e IRABA, los
cuales forman parte de los instrumentos basicos para garantizar la calidad del
agua (Capitulo 1V, Resolucion 2115 de 2007), y cuyo resultado determina las
notificaciones que deben ser adelantadas por las autoridades sanitarias, asi como
las acciones que deben ser llevadas a cabo por alcaldias, gobernaciones y

entidades de orden nacional, de acuerdo con su competencia.
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Adicionalmente, dentro de la Resolucion 315 de 2005 que permite determinar el
nivel de riesgo de un prestador, y en consecuencia la necesidad de un nivel de
inspeccion y vigilancia especial, se incluyen indicadores de calidad, los cuales se
encuentran basados en el cumplimiento de las caracteristicas del agua apta para

el consumo humano sefaladas en la Resoluciéon 2115 de 2007.

De acuerdo con el Decreto 1575 de 2007 se consideran dos indices que permiten
determinar el nivel de riesgo asociado al agua para consumo humano: el indice de
Riesgo de la Calidad del Agua para Consumo Humano (IRCA) y el indice de
Riesgo Municipal por Abastecimiento de Agua para Consumo Humano (IRABA).
Para su medicién el IRCA utiliza los diferentes indicadores fisico - quimicos y
microbiolégicos que realizan a las muestras de agua que son tomadas en los
sistemas de agua potable que segun la Resolucion No. 2115 de 22 de junio de
2007 del Ministerio de la Proteccién Social — Ministerio de Ambiente, Vivienda y
Desarrollo Territorial en su articulo 15 manifiesta que teniendo en cuenta los
resultados del IRCA por muestra y del IRCA mensual se define la clasificacion del
nivel de riesgo de agua suministrada para el consumo humano por la persona
prestadora donde segun su resultado lleva finalmente un indice entre 0 — 100 y se
agrupa en 5 niveles:

e Entre 0% - 5% SIN RIESGO.

e Entre 5.1% - 14% RIESGO BAJO.

e Entre 14.1% - 35% RIESGO MEDIO.

e Entre 35.1% - 80% RIESGO ALTO.

e Entre 80.1% - 100% INVIABLE SANITARIAMENTE.

A continuacion se mostrara en las tablas 4, 5y 6 como se encuentra la calidad del
agua en el Departamento de Santander, se vera por cada municipio y plantas de
tratamiento de cada uno de ellos, segun clasificacion IRCA:
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Tabla 4. indice IRCA en Municipios categoria 4,5y 6, primera parte.

INVIABLE
MUNICIPIOS CATEGORIA 4,5,6 - PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUAS SINRIESGO |  ALTO MEDIO BAJO | SANITARIA
MENTE
CALIFORNIA
CHARALA

CIMITARRA (AREA URBANA)

CIMITARRA (BATALLON RAFAEL REYES)

CURITI (AREA URBANA)

CURITI (COCAPAI -RURAL)

GUACA

GUAVATA

LEBRIJA

MACARAVITA

EL CARMEN DE CHUCURI

MATANZA

MOGOTES

PALMAS DEL SOCORRO

PINCHOTE

SABANA DE TORRES

SAN GIL

SAN MIGUEL

SAN VICENTE DE CHUCURI

SIMACOTA

SOCORRO

TONA (CORPABERLIN — AREA RURAL).

EL PLAYON

FLORIAN (N.E.FLORIAN)

GUADALUPE (ASOCIACION DE SUSCRIPTORES VEREDA MARARAY —AREA RURAL)

MACARAVITA (ACUEDUCTO ASOJUNCAL- AREA RURAL)

PALMAS DEL SOCORRO

PUERTO WILCHES

SAN ANDRES

SAN BENITO

SANTA HELENA DEL OPON

SUAITA (UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS SAN JOSE - AREA RURAL)

SUAITA (UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS SAN JOSE — AREA RURAL

SUAITA (AUIBE LA VIRGEN — AREA RURAL).

AGUADA

ALBANIA

BETULIA

CABRERA

CERRITO

COROMORO

EL GUACAMAYO

ELPENON

ENCISO

FLORIAN (UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS — AREA URBANA)

FLORIAN (ACUEDUCTO INTERVEREDAL SANTA LUCIA FLORIAN — AREA RURAL)

GALAN

HATO

JESUS MARIA

LANDAZURI

Fuente: Reporte Sistema de Captura de Ejecucion Presupuestal.
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Tabla 5. indice IRCA en Municipios categoria 4,5y 6, continuacion.

MUNICIPIOS CATEGORIA 4,5,6 - PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUAS

SIN RIESGO

ALTO

MEDIO

BAJO

INVIABLE
SANITARIA
MENTE

LOS SANTOS

MOLAGAVITA

PALMAR

PUENTE NACIONAL

SAN JOSE DE MIRANDA

SOCORRO (ACUEDUCTO CARCEL DE BERLIN)

SUCRE

SURATA

VELEZ

ZAPATOCA.

ARATOCA

BARBOSA (AREA URBANA)

BARBOSA (ACUEDUCTO - AREA RURAL)

BARICHARA

BETULIA

BOLIVAR

CAPITANEJO

CARCASI

CEPITA

CHARTA

CHIMA

CHIPATA

CONCEPCION

CONFINES

CONTRATACION

GAMBITA

GUADALUPE

GUAPOTA

GUEPSA

LA BELLEZA

LA PAZ

LEBRIJA

MALAGA

OCAMONTE

OIBA

ONZAGA

PALMAS DEL SOCORRO (CORPOCHAPA —AREA RURAL)

PARAMO

PUERTO PARRA

RIONEGRO

SAN JOAQUIN

SANTA BARBARA

SUAITA (AREA URBANA)

TONA (AREA RURAL)

VALLE DE SAN JOSE

VETAS

VILLANUEVA.

LEBRIJA (ACUEDUCTO VEREDAL EL 0SO)

SUAITA (ASOCIACION DE USUARIOS DEL ACUEDUCTO RURAL COLECTIVO LA GUACAMUCA - AREA RURAL).

Fuente: Reporte Sistema de Captura de Ejecucion Presupuestal.
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Tabla 6. indice IRCA en Municipios categoria 1, 2y 3.

INVIABLE

MUNICIPIOS CATEGORIA 1,2,3 - PLANTAS DE TRATAMIENTO DEAGUAS [ SINRIESGO |  ALTO MEDIO BAJO | SANITARIA
MENTE

BARRANCABERMEJA(AGUAS DE BARRANCABERMEJA)
BUCARAMANGA(ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGASA.ESP)
PIEDECUESTA[EMPRESADE SERVICIOS PUBLICOS PIEDECUESTANA)

GIRON URBANO(ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGASA E.SP))

GIRON RURAL(ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGAS.A E.SP.)
FLORIDABLANCA(ACUEDUCTO METROPOLITANO DE BUCARAMANGAS.A ESP.)

Fuente: Reporte Sistema de Captura de Ejecucién Presupuestal.

De los 98 sistemas ubicados en el area urbana y rural de los municipios de
categoria 4%, 52 y 62 solo 22 sistemas registran agua apta para consumo humano
al presentar un nivel de riesgo “SIN RIESGO” de los cuales 19 estan ubicados en
el area urbana, 2 en el area rural y 1 en el batallon Rafael Reyes de Cimitarra.

Ademas de estos 98 sistemas 12 de estos presentan un nivel RIESGO ALTO lo
que equivalen a un 12,24%, de estos 6 sistemas se encuentran situados en la
zona urbana de los municipios de El Playén, Palmas del Socorro, Puerto Wilches,
San Andrés, San Benito, Santa Helena del Opdn y otros 4 sistemas estan en el
area rural de los municipios de Florian (N.E. Florian), Guadalupe (Asociacion de
suscriptores vereda mararay — area rural), Macaravita (Acueducto asojuncal- area
rural) y Suaita (Unidad de servicios publicos san José — area rural, aljibe la virgen

— area rural).

Por otro lado se puede decir que: de los 98 sistemas de acueducto que se
identificaron plenamente 25 de ellos, es decir el 25,51% muestran un nivel de
RIESGO MEDIO de los cuales 23 sistemas estan ubicados en el area urbana de
los municipios de Aguada, Albania, Betulia, Cabrera, Cerrito, Coromoro, EIl
Guacamayo, El Pefién, Enciso, Florian, Galan, Hato, Jesus Maria, Landazuri, Los

Santos, Molagavita, Palmar, Puente Nacional, San José de Miranda, Sucre,

52



Surata, Vélez y Zapatoca; 1 sistema ubicado en el area rural del municipio de
Florian (acueducto interveredal Santa Lucia Florian — area rural) y un 1 sistema

ubicado en el municipio del Socorro (acueducto de la carcel de Berlin).

Por otra parte, 37 sistemas (del area urbana y rural) es decir el 37,76% arrojan un
nivel de RIESGO BAJO, de estos 34 sistemas estan ubicados en el area urbana
de los municipios de Aratoca, Barbosa, Barichara, Betulia, Bolivar, Capitanejo,
Carcasi, Cepita, Charta, Chima, Chipata, Concepcion, Confines, Contratacion,
Gambita, Guadalupe, Guapota, Guepsa, La Belleza, La Paz, Lebrija, Malaga,
Ocamonte, Oiba, Onzaga, Paramo, Puerto Parra, Rionegro, San Joaquin, Santa
Barbara, Suaita, Valle de San José, Vetas y Villanueva;, y 3 sistemas se
encuentran situados en el area rural de los municipios de Barbosa (Acueducto-
area rural), Palmas del Socorro (Corpochapa — area rural) y Tona (area rural).

También se puede ver que 2 de los 98 sistemas existentes, es decir, que
equivalen a un 2,04% presentan un nivel de riesgo que indica que son INVIABLE
SANITARIAMENTE y se encuentran ubicados en los municipios de Lebrija
(Acueducto veredal el Oso) y Suaita (Asociacion de usuarios del acueducto rural

colectivo la Guacamuca - area rural).

Para los municipios de Categoria Especial 1, 2 y 3 la Secretaria de salud en la
vigencia 2013 realiz6 cuatrocientos veintitrés (423) tomas de muestras de agua de

analisis fisicoquimicos y microbiologicos en 6 sistemas de suministro.

Estos analisis de agua para consumo humano de los municipios categoria
especial 1, 2 y 3, fueron realizados por el Laboratorio Departamental de Salud
Publica como apoyo a la Secretaria de Salud de Santander en el area urbana,
donde los cinco municipios registran que en la vigencia 2013, distribuyeron

durante todo el afio agua apta para consumo humano.
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En cuanto al acueducto ubicado en el area rural del municipio de Giron Acueducto
Comunitario Corregimiento Bocas registra un NIVEL DE RIESGO ALTO vy

presenta un IRCA de 78,57, indicando asi que el agua que distribuye este sistema
NO ES APTA PARA CONSUMO HUMANO.

3.1.7 Conclusiones del estudio de sector. Una vez revisados los principales

componentes del mercado se concluye lo siguiente:

Debido a la cantidad de municipios identificados que poseen un bajo indice
IRCA en el servicio de agua, es decir, que el agua potable que brindan a los
usuarios no cumple con los estadndares minimos para que sea apta para el
consumo humano, es recomendable llegar directamente esas poblaciones para
ofrecerles asesorias/consultorias para el manejo de los acueductos y
tratamiento de aguas.

En este sector el Estado tiene una politica publica para facilitar la ejecucion de
proyectos que beneficien la sociedad, para reducir la pobreza y mejorar la
calidad de vida.

La cobertura de servicios de agua potable y de alcantarilado en el
departamento de Santander es bastante alta, pero hay muchos municipios que
sus sistemas de alcantarillados y de transporte de agua potables son antiguos
y hay que reformarlos, es indispensable llegar a ellos para captar clientes.

El mercado en el cual opera el amb S.A. E.S.P. es minasculo, pero los
competidores identificados en el sector son potencialmente fuertes, ya que no
solo cuentan con diversos productos y servicios, también cuentan con el

respaldo econémico del departamento.

3.2 DIAGNOSTICO INTERNO.

En adelante se evidenciara cual es la situacion actual en que se encuentra la

empresa amb S.A. E.S.P., se describira cada uno de los puntos que el marketing
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mix nos dice que se deben tener en cuenta para conocer los productos/servicios

gue presta u ofrece la entidad.

Ademas, cabe resaltar que toda la informacién que vera a continuacion, fue
obtenida a través de entrevistas realizadas al Gerente de Planeacién y Proyectos,
y al Gerente General de la empresa anteriormente nombrada.

e Producto / Servicio.

*Su producto principal es la venta de agua tratada y suministrada en cada predio
gue se encuentre dentro del perimetro de cubrimiento del amb (Bucaramanga,
Girén y Floridablanca).

*Dotacion de redes para la conexion de sistemas intradomiciliarias.

*También tiene como producto, la venta de agua envasada que actualmente se
sostiene por tener maquilas para su distribucioén.

*Asesorias para creacion de nuevos acueductos en otros municipios.

e Precio.
Los precios de los productos y servicios que presta la organizacién son los
establecidos por la Comisibn Reguladora de Agua, estas tarifas rigen a nivel

nacional.

e Plaza.

*Bucaramanga.

*Giron.

*Floridablanca.

*Zona de Giron hacia Bahondo.

*Municipio de Santa Barbara.
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e Publicidad.

El amb S.A. E.S.P. no promociona su experiencia en el conocimiento de sistemas
de acueducto como seria lo correcto puesto que, su principal fuente de ingresos,
se encuentra el cobro por la distribucién de agua potable a los habitantes ubicados
en los municipios de Girén, Floridablanca y Bucaramanga, solo se cuenta con un
documento que ilustra un portafolio de servicios, dicho documento solo se
socializa en eventos especificos y para conocimiento de contados organismos y

clientes externos.

e Promocion de Ventas.
No hay promocion de sus productos, solo socializacion de un portafolio de

servicios cuando hay eventos regionales y nacionales.

e Marketing Relacional.
El area comercial se ha aliado con Freskaleche (para el negocio de agua
envasada) buscando canales de distribucién para desarrollar de manera eficiente

los negocios.

Otra forma de marketing relacional que tiene la empresa es que cuando van a
realizar proyectos de gran magnitud refuerza sus equipos de trabajo técnico con
aliados externos, asesores temporales externos. Con esta metodologia actdan
como ente consultor, que dependiendo de la magnitud de los proyectos se

robustecen para cumplir los objetivos de los mismos.

e Merchandising.

No hay Merchandising en el amb S.A. E.S.P., s6lo se ha hecho esto en otra
unidad de negocio que es el agua envasada la cual arranco con fuerza pero con el
tiempo no se siguio apalancando para posicionar su marca y volverla competitiva

como las demas que estaban en el mercado.
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e Personas.

En el mercado actual, especialmente el de los servicios, las personas comienzan a
jugar un papel determinante para las organizaciones y para las marcas que estas
ofrecen, estas son generadoras de opinion frente a los clientes y demas
interesados. En este caso, no solo mencionamos a las personas como clientes; los
que trabajan para la marca también son personas. Todos los empleados también
hacen parte de la base para la construcciéon de la marca, con un trato entre

personas, con un buen trato hacia el cliente.

En este momento, segun informacion que se recogidé durante las entrevistas, la
Unidad de Negocios Estratégicos del amb S.A E.S.P no cuenta con un personal

asignado para ejercer las funciones que lleven al funcionamiento de esta area.

e Evidencia fisica o Posicionamiento.

Es de vital importancia la organizacién tenga muy claro quién es y como quiere
comunicar su personalidad de manera efectiva y clara al cliente. La evidencia
fisica de una marca se muestra en sus acciones, en la gente que contrata, en los
productos y servicios que ofrece, en los precios de sus productos y servicios, en
los descuentos que designa, en el lugar y las promociones que elige para darse a

conocer y en los procesos que pone en practica.

Y es que, como apunta el experto Abraham Geifman, “la calidad, el diseno, los
certificados, avales e interaccién con sus clientes, representan la tan importante

evidencia fisica”.

Actualmente, en el amb S.A. E.S.P. la Unidad de Negocios Estratégicos cuenta
con la evidencia que le brinda la ventaja competitiva que tiene en el mercado con
respecto a las demas empresas, podemos decir que uno de su principal evidencia
es la experiencia y el conocimiento especifico de los servicios que se desean

ofrecer, ademas de los avales gubernamentales que le brindaran confianza a los
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clientes potenciales sin antes dejar de lado la calidad de productos que presta a la
comunidad del Area Metropolitana de Bucaramanga.

e Procesos.

Se refiere a la gestion interna y externa que posee la empresa. Es bésico en el
sentido que las organizaciones presten atencion a los procesos, monitorizando las
redes sociales, con entrevistas de satisfaccion del cliente, y apostando en lo
posible con procesos automatizados. Eso si, sin dejar de lado que tratamos con
personas. Con todo ello, se procesaran los datos aportados por el cliente, hasta
convertirlos en acciones que favorezcan a que no solo se produzca lo que

buscamos, sino que lo fidelicemos.

Hoy dia, la Unidad de Negocios Estratégicos debido a que es un &rea que no se
encuentra en funcionamiento, no posee un proceso de gestion interno y/o un

proceso de gestion de clientes.

» Conclusion del analisis interno:

En la actualidad el amb cuenta con el talento humano idoneo para realizar
propuestas de mercadeo que permitan crear canales de distribucion de sus
productos de manera continua y sostenible, lo que actualmente sucede es que no
esta aprovechando toda esta capacidad técnica y especifica para traer clientes

gue puedan generarle mas beneficio econémico a la empresa.

No obstante para mitigar esta falencia tan apreciada, el amb S.A. E.S.P. podria
poner en funcionamiento la unidad de negocios estratégicos que posee,
rodeandose del talento humano capacitado para replantear nuevas estrategias de
mercadeo con el fin de apalancar los productos y servicios existentes y los nuevos
gue se formulen, de tal manera que se le dé continuidad al mejoramiento de cada

nueva unidad de negocios.
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4. PLAN COMERCIAL

4.1 OBJETIVOS DEL PLAN

e Incrementar los ingresos del amb S.A. E.S.P. por ventas de servicios de
consultorias y asesorias, con un crecimiento anual que sea como minimo lo
gue crecerd el pais durante los proximos 5 afios, y mantener una rentabilidad
sobre ventas igual o mayor al 7%.

e Posicionar al amb S.A. E.S.P. como una de las mejores empresas de
consultoria y asesorias en el departamento de Santander, con lo que respecta

a manejo de calidad de agua y disefios de alcantarillados.

4.2 DEFINICION DEL MERCADO OBJETIVO.

Con el fin de garantizar el cumplimiento de la propuesta de valor, se enfocan los
servicios en los municipios del departamento de Santander en donde se tiene el
conocimiento de su falencia en el suministro de agua potable y alcantarillado.

A continuacion se muestra en las tablas 7 y 8 los municipios con falencias, ellos

son:

Tabla 7. Clientes Potenciales, primera parte.

1 AGUADA 1 CERRITO 2 ELPLAYON
2 ALBANIA 12 CHARTA 2 ENCINO

3 ARATOCA 13 CHIMA yi) ENCISO

4 BARBOSA 14 CHIPATA yl FLORIAN

5 BETULIA 15 CONCEPCION % GALAN

6 BOLIVAR 16 CONFINES % GAMBITA

7 CABRERA 17 CONTRATACION il GUADALUPE
8 CAPITANEJO 18 COROMORO % GUAPOTA

9 CARCASI 19 EL GUACAMAYO 2 GUEPSA

10 CEPITA 2 ELPENON £l HATO
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Tabla 8. Clientes Potenciales, continuacion.

31 JESUS MARIA 41 ONZAGA 51 SAN JOSE DE MIRANDA
32 JORDAN 42 PALMAR 52 SANTA BARBARA
33 LA BELLEZA 43 PARAMO 53 SANTA HELENA DEL OPON
4 LANDAZURI 44 PUENTE NACIONAL 54 SUAITA
35 LA PAZ 45 PUERTO PARRA 55 SUCRE
3 LOS SANTOS 46 PUERTO WILCHES 56 SURATA
37 MALAGA 47 RIONEGRO 57 VALLE DE SAN JOSE
38 MOLAGAVITA 48 SAN ANDRES 58 VELEZ
39 OCAMONTE 49 SAN BENITO 59 VETAS
40 OIBA 50 SAN JOAQUIN 60 VILLANUEVA
61 ZAPATOCA

Estos municipios se han identificado solo para la zona geogréfica de Santander.
En adelante se describe la estrategia a seqguir.

4.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS.

Para conocer de manera correcta cuales son los servicios a ofrecer, a
continuacion, se va a definir cada uno de los conceptos de consultoria y asesoria,
ademas se mostraran las diferencias sutiles que hay entre ambos debido a que
estos suelen usarse frecuentemente como sinbnimos pero que en realidad no son

iguales como se cree.

La consultoria es un proceso para ayudar a una organizacion a descubrir
problemas especificos y llegar a una solucién. No obstante, la asesoria es una
relacion a largo plazo. El asesor ayuda a descubrir problemas, pero de manera
frecuente dirige a sus interesados para resolver dichos problemas o hacia quien
pueda ayudar a resolverlos. Por otra parte, los consultores se consideran
solucionadores de problemas. Normalmente se acude a una firma de consultores
para que ayude a descubrir la raiz del problema. Una vez resuelto, el consultor se

retira. Los asesores tienen un acercamiento mas generalizado para ayudar a lidiar
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con los retos de la organizacion, ayudan guiando a través del mejoramiento,
asistiendo en el descubrimiento de los problemas y dando consejos ddénde

encontrar recursos y servicios Utiles™®.

Ademas se puede decir que, las consultorias proporcionan servicios y
capacidades, mientras que las asesorias proporcionan consejos y apoyo a la toma

de decisiones.

Tomando como base la matriz de Ansoff (Figura 8.), conocida como Matriz
Producto/Mercado y conociendo las caracteristicas de los mercados actuales y

potenciales estudiados, se plantea las siguientes alternativas:

Figura 8. Matriz Producto — Mercado.

Mercados Actuales Mercados Nuevos
Productos 1. Penetracion (Corto 3. Desarrollo de Mercado
Actuales Plazo). (Corto y Mediano Plazo).

2. Desarrollo de
Productos ) i o
Productos (Mediano 4. Diversificacion.
Nuevos
Plazo).

Para el desarrollo de este estudio se escogieron dos de las cuatro estrategias, la
de penetracion de mercados y la de desarrollo de mercado, a continuacion se

describiran:

e Enfoque alos mercados actuales.
En el corto plazo, el amb S.A. E.S.P. se debe enfocar en los mercados actuales

con los productos y servicios actuales, es decir, ejecutard una estrategia de

1 Kokemuller, Neil. The differences between Consulting & Advising. Houston, Texas. Houston Chronicle. [Periddico en
linea]. Disponible desde Internet en: <http://smallbusiness.chron.com/differences-between-consulting-advising-
42301.html?__hstc=51389238.b26ab9ff482bff5b9de909371adblae4.1442537975739.1442537975739.1442537975739.1& _
_hssc=51389238.1.1442537975740&___hsfp=1026453450>[Con acceso el 17-09-2015].

61



Penetracion del Mercado, teniendo en cuenta que Santander se muestra unos
indicadores econémicos interesantes y una importante tendencia de crecimiento,
en lo que se refiere a adquirir consultorias y asesorias para solucionar problemas

en los municipios, organizaciones y empresas privadas.

Para lograr esta estrategia se tienen servicios estandar de acuerdo a la
experiencia ejecutada y se realizan servicios ajustados a las necesidades de los

clientes.

e Enfoque en los mercados nuevos o potenciales.

De igual manera, en el corto y mediano plazo, el amb S.A. E.S.P. debera

enfocarse en los mercados nuevos o potenciales a través de establecer alianzas

estratégicas con entidades municipales del departamento, que permitan la

generacion de proyectos de importante representacion econdmica en los

mercados de Santander. Asi mismo, la penetracion a nuevos mercados a través

de la visita a clientes estratégicos que tengan reconocimiento y posicionamiento.

A continuacién se establece el portafolio de productos y servicios propuesto para

la Unidad de Negocios Estratégicos y sobre el cual, el amb S.A. E.S.P. enfocara

su accionar en el corto, mediano y largo plazo, segun las estrategias de

Penetracion del Mercado y Desarrollo de Mercado relacionadas anteriormente.

1. Consultoria para brindar las mejores soluciones a problemas relacionados con
los indices IRCA de plantas de tratamiento de agua potable.

2. Consultoria para brindar soluciones a los problemas relacionados con el
transporte de aguas residuales.

3. Asesoria para mejorar los indices IRCA de plantas de tratamiento de agua
potable.

4. Asesoria para mejorar el transporte de aguas residuales a las plantas de

tratamientos.
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Estos servicios de asesorias y/o consultorias seran ofrecidos a las entidades
publicas, privadas o mixtas que asi lo requieran para ayudarles mejorar sus

procesos en el manejo de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

4.4 SUPUESTOS FINANCIEROS

Para desarrollar el plan comercial de esta monografia y lograr cumplir uno de los

objetivos propuestos en la misma, se trabajard con los siguientes supuestos:

e La tasa de crecimiento con la que se proyectara sera la indicada por el Fondo
Monetario Internacional, en la que dice cudl es el porcentaje de crecimiento de
Colombia este afio, es 3.4%.

Esta tasa de crecimiento fue obtenido del Informe del FMI Perspectivas

econdmicas: Las Américas, publicado el 29 de abril de 2015 en Santiago, Chile.

Estas proyecciones se realizaron para el afio 2015 y 2016.

e Se estima una tasa de inflacion del 3.22%, que es el promedio del afio en
Colombia estimado por el Banco de la Republica de Colombia hasta el mes de
Septiembre de 2015.

e Se supone un horizonte del proyecto a 5 afios, tomando como base el valor
minimo para estimar una evaluacién financiera.

e Se trabaja con valores constantes.

e Se define un margen de utilidad del 7% para el primer afio, que resulta de un
promedio del estudio de margen de utilidad de 5 empresas que estan
actualmente en el mercado de Santander. Este margen se utiliza para estimar
las ventas minimas del primer afio para poder cubrir los gastos que genera la
reactivacion de la oficina de la Unidad de Negocios Estratégicos del amb S.A.
E.S.P.

e Para definir el total de horas efectivas por un empleado se estima de la
siguiente manera: Total de horas efectivas que se pueden trabajar en 1 afio

laboral en Colombia menos un 32% de estas horas.
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Todo esto se debe a que un empleado consume generalmente un tiempo
suplementario, que es dedicado a sus actividades fisiologicas, para calmar las
fatigas, para realizar sus pausas activas. Ademas, en este caso, que se brindan
asesorias y consultorias se deben tener en cuenta los tiempos de desplazamiento,
tiempos para elaborar propuestas...entre otros. Es decir, Trabajo Total Efectivo =

Trabajo Normal * (1- (%Tiempo Suplementario)).

4.5 PLAN DE VENTAS

Segun la informacién recopilada, analizada y depurada, se proyectan las ventas

Ccomo se mostrara a continuacioén en la tabla 9:

Tabla 9. Proyeccién de ventas a 5 afios.

Ao 1 Afio 2 Ao 3 Ao 4 Afio 5
Cantdad de Horas 1872 1936 2001 2070 2140
Precio por Hora § 37B4%B[S  3B04B62(§  IWEILIO|S 35BS 3076947
Ventas $ 504.949,640,966 | $ 634.986.658,065 | $ 677.717.958,222 | $§ 723.324.852,677 | § 772.000.853,972

4.6 ESTRATEGIA DE PRECIOS

La estrategia de precio se establecer4d de acuerdo al valor que los clientes
perciban por el servicio prestado.

e Fijacién de precios.
El valor de los servicios ofertados por amb S.A. E.S.P. no es el mas econémico del
mercado, los precios se situaran en una franja media, es decir, nuestros valores se

encuentran en el promedio que se brinda actualmente en el mercado.

Los servicios no se diferenciaran con precios, lo mas importante sera la calidad
brindada segun nuestra experiencia y conocimiento especificos en los de temas

de agua y alcantarillado.
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Ademas, la politica de fijacion de precios no tendra como base el costo sino la
precepcion del cliente frente a la propuesta de valor que recibir4 del servicio, al
igual que las expectativas y tamafio de los municipios o empresas que adquieran

los servicios ofrecidos.

e Politica de descuentos.
Todo descuento otorgado a los servicios no puede disminuir la calidad de la
prestacion del mismo; es decir, se pueden generar ajustes o cambios en el

alcance del servicio pero no en los valores del servicio prestado.

4.7 PLAN DE PROMOCION Y PUBLICIDAD.

Se realiza una integracion entre la venta y el marketing ofreciendo servicios que

ayuden de forma significativa al trabajo comercial.

e Publicidad: A través de la imagen visual de la marca, la cual se presenta en
eventos especiales de capacitacion o eventos realizados en convenio con otras
entidades (pendones, periédicos, folletos), cabe recordar que esta publicidad
se debe realizar teniendo en cuenta el manual de referencia para el manejo de
la imagen y marca del amb S.A. E.S.P.

e Promocién de Ventas: Desarrollo de folletos, catalogos, carpetas, sobres,
cuadernos, etc.

e EXxposiciones: Participacibn en eventos organizados por instituciones
representativas de las ciudades.

e Venta personal: Informar a los clientes sobre la propuesta de valor.

A continuacion, se describira en la tabla 10, el presupuesto que se debe invertir en

promocioén y publicidad en el primer afio:
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Tabla 10. Presupuesto Inversion de Publicidad.

Impreso | Prensa | Anuncio(A color) | Quincenal 26 Mensual | Anual 26 § 254000 |$ 6.604.000
impreso | 2110 | pninciofA color) | Anual 1 Al | Anual 1 |$ 3300000 $ 3300000
Telefonico
Material -
Impreso pOp Institucional Anual 1 Anual Anual 1 $ 7.000.000| S 7.000.000
Radial Radio | Sonoro/Cufia 30" | Bimensual 6 Mensual Anual 6 $ 1.050.000( $ 6.300.000
Vitual | Intemet Pos'gf)’;ag’lz'emo Menstal | 12 | Mensual | Anual 22 |$ 250000{$ 3000000

En adelante, en la tabla 11, se determinaran las funciones que tendra cada

actividad de la promocion y publicidad, que objetivo cumplird, esto con el fin de

lograr los objetivos del plan comercial:

Tabla 11. Actividades de promocion y publicidad.

Pagina Web

Agregar en la pagina web
institucional los productos y
senvicios ofrecidos por la Unidad de
Negocios Estratégicos

Incrementar el conocimientos de los
senicios prestados por la empresa.

Redes Sociales

Crear una cuenta en las redes
sociales mas usadas, tales como
Facebook, Twitter e Instragam; para
que los clientes y demas
interesados se enteren de las
noticias de la Unidad de Negocios
Estratégicos.

Generar mayor interaccion con los clientes
y propiciar un canal de flujo de informacién
con la organizacion.

Fuerza de Ventas

Promovwer las metas planteadas y
premiar a los vendedores por
cumplirlas a cabalidad.

Motivar e incentivar en nuestros
colaboradores el impulso de la marca que
representan en cada venta que realizan.

Asistir a eventos y talleres donde se

Dar a conocer nuestra imagen y marca en

Eventos puedan mostrar el conocimientoy |eventos donde asistan importantes
experiencia de la organizacion. empresas del sector.
Publicitar la marca y los Expandir la publicidad de la marca y
Anuncios productos/senvicios haciendo uso de|generar conocimiento en mas lugares y
las herramientas de comunicacién. |muchas personas.
Negociar con agremiaciones,
. - Lograr que otras empresas usen nuestros
Alianzas aliados y empresa del sector con el

fin de lograr las metas propuestas.

productos/senicios.
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4.8 DEFINICION DEL EQUIPO COMERCIAL Y DE APOYO.

Con el objetivo de brindar a los futuros clientes un servicio de excelente calidad y
gue los complazca en lo deseado es necesario escoger un equipo comercial y de
apoyo idéneo para ejercer las funciones de la Unidad de Negocios Estratégicos.

Cada empleado debe contar con la experiencia en los perfiles requeridos; en

adelante definiremos el equipo para reactivar esta area en el amb S.A. E.S.P.:
4.8.1 Equipo Comercial. Este equipo sera el encargado de atraer clientes y de

hacer que se interesen en los servicios ofrecidos por la empresa, las funciones

gue cumplira cada uno seran descritas a continuacién en la tabla 12.

Tabla 12. Equipo Comercial parala Unidad de Negocios Estratégicos.

1 Publicista $3.232.000,00
1 Asesor Comercial $3.232.000,00

» Funciones del Publicista.

1. Elaborar la publicidad de la empresa, regido por los estandares de la misma.

2. Ser el estratega, creativo grafico y visual de la empresa.

3. Implementar estrategias que permitan conocer lo que los clientes desean.

4. Disponer de las herramientas necesarias para garantizar en cualquier
instancia, que los procesos se efectuaran de forma segura y eficaz.

5. Mantener actualizada las redes sociales de la Unidad de Negocios
Estratégicos.

6. Construir una identidad Unica para la unidad dentro de los consumidores.

7. Realizar un informe semanal de las actividades realizadas.

» Funciones del Asesor Comercial.

1. Conocer beneficios y caracteristicas del producto/servicio.

2. Conocimiento de las condiciones de venta.
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Conocer las caracteristicas de la prestacion de servicios.
Conocimiento preciso de precios y sus estrategias.

Cumplir con las cuotas de venta (objetivos).

Desarrollo de los nuevos mercados programados.

Obtener el menor gasto derivado de las operaciones de venta.

Mantener o mejorar la imagen corporativa en las relaciones con los clientes.

© 0 N o 0o b~ W

Comunicar errores en los procesos y/o proponer mejoras.
10. Abrir canales de distribucion.

11.Planificar visitas comerciales y/o cumplir tiempos.

4.8.2 Equipo de Apoyo. Este equipo seréa el encargado de llevar a cabo todas las
asesorias y consultorias obtenidas de las ventas realizadas por el asesor
comercial, ademas sera el encargado de elaborar las propuestas para cada cliente
especifico, las funciones de cada uno seran descritas a continuacion en la tabla
13.

Tabla 13. Equipo de Apoyo para la Unidad de Negocios Estratégicos.

1 Jefe de Division $10.545.000,00
3 Profesional de Apoyo $3.232.000,00
1 Secretaria $1.200.000,00

Funciones del Jefe de Division.

Conocer, promover y ejecutar las politicas institucionales.
Elaborar los planes de trabajos de la Division.

Ejecutar los planes y coordinar a sus encargados.

Coordinar y supervisar a los empleados de la Division.

a bk~ 0N PP Vv

Representar a la organizacibn en caso de ser necesario en cualquier

negociacion, evento, exposicion...etc.

o

Motivar a sus empleados para cumplir con las metas planeadas por la unidad.

7. Presentar informes mensuales a sus superiores.
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Aprobar el plan de trabajo individual del personal subordinado atendiendo a su
categoria, la diversidad de sus actividades y lo normado al respecto.
Garantizar el ejercicio de los empleados en las disciplinas que le corresponde

a la Division, controlando periddicamente la calidad de las mismas.

10.Asegurar la correcta planificacion, ejecucion y control de las actividades de

cada empleado de la Division.

11.Elaborar la planificacion anual de la Division en correspondencia con los

w N =Y

9.

objetivos y criterios de la organizacion.

Funciones del Profesional de Apoyo.

Elaborar propuesta de asesorias y consultorias.

Realizar el plan de asesorias y consultorias.

Realizar visitas para identificar los problemas del cliente para brindar las
soluciones pertinentes al mismo.

Brindar las soluciones al cliente de manera detallada, y en caso de asesorias
ayudarles a implementarlas.

Hacer y recibir llamadas telefonicas para tener informado a los jefes de los
compromisos y demas asuntos.

Recibir a todo tipo de cliente tanto interno como externo de una forma calida y
amistosa.

Ofrecer un servicio personalizado de excelente calidad a todos nuestros
clientes.

Brindar a nuestros clientes la mejor asesoria y/o consultoria, ya sea para
acueductos o alcantarillados.

Informar al cliente los documentos correspondientes, segun sea el caso.

10. Hacer un analisis minucioso de las necesidades del cliente.

11.Escuchar atentamente y tomar nota en las solicitudes del cliente sobre el

servicio.

12.Dar a conocer a los clientes el catalogo de servicios que ofrecemos.

13.0Obedecer y realizar instrucciones que le sean asignadas por su jefe.
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» Funciones de la Secretaria Ejecutiva.

1. Reclutar las solicitudes de servicios por parte del departamento deservicio al
cliente.

2. Hacer una evaluacion periodica de proveedores para verificar el cumplimiento y
servicios de estos.

3. Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento
correspondiente para que todo estemos informados y desarrollar bien el trabajo
asignado.

4. Atender y orientar al pablico que solicite los servicios de una manera cortes y
amable para que la informacion sea mas fluida y clara.

5. Hacer y recibir llamadas telefénicas para tener informado a los jefes de los
compromisos y demas asuntos.

6. Obedecer y realizar instrucciones que le sean asignadas por su jefe.

4.9 RESUMEN DE INVERSIONES.

En adelante veremos cuales son las inversiones que se deberian realizar, esto con
el fin de reactivar la Unidad de Negocios Estratégicos del amb S.A. E.S.P.,

ofreciendo servicios de consultorias y asesorias.

4.9.1 Activos Diferidos. Los activos diferidos, como se muestra en la tabla 14,
representan costos y gastos que no se cargan en el periodo en el cual se efectla
el desembolso sino que se pospone para cargarse en periodos futuros, los cuales
se beneficiaran con los ingresos producidos por estos desembolsos; aplicando el
principio contable de la asociacién de ingresos y gastos. Son gastos que no

ocurren de manera recurrente.
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Tabla 14. Activos Diferidos.

Costo
Total: $ 13.000.000,00
Adecuaciones Locativas $10.000.000,00
Utiles, Papeleria y Sistemas de Informacién | $ 3.000.000,00

4.9.2 Activos Fijos. También denominado inmovilizado. Esta integrado por los
bienes y derechos de una empresa que no estan destinados a la venta, sino a
asegurar su funcionamiento y continuidad. Este tipo de activo se caracteriza por su
permanencia en la empresa durante un periodo largo, normalmente superior a
doce meses. Estos activos se amortizan durante toda la vida del bien, a

continuacion se evidencia en la tabla 15.

Tabla 15. Activos Fijos.

Costo
Total: S 35.500.000,00
Impresora (1) S 1.500.000,00
Computadores (7) S 14.000.000,00
Muebles $S20.000.000,00

4.9.3 Mano de Obra. Es el costo de la mano de obra requerida para fabricar un
producto o prestar un servicio, como se muestra en las tablas 16 y 17. Este costo
resulta de sumar el salario anual mas los gastos prestacionales que requiere cada
empleado en Colombia.
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Tabla 16. Mano de Obra, primera parte.

Afio 1 Afio 2
Gastos de MO | Gastos de MO

Afio 1 Afio 2
Jefe de Division Gasto Adm S 10.545.000 | § 126540000 | 5185.830.738,80 | 5191.814.488,59
Profesional de Apoyo ~ {MOD 5 3.232.000 3 §  116.352.000 | $170.869.117 44 | $176.371.103,02
Viendedor GastoVentas | S  3.232.000 1 S 38.784000|$ 56.956.37248|$ 58.790.36767
Publicista MOI - CIF 5 3.232.000 1 S 38.784.000|$ 56.956.372,48 | § 58.790.367,67
Secretaria Gasto Adm S 1.200.000 1 S 14400000| 9 22.179.168,00 | § 22.893.337,21

Tabla 17. Mano de Obra, continuacion.

Ao 3 Ao 4 Ao 5
Gastos de MO | Gastos de MO | Gastos de MO

Ao 3 Ao 4 Ao 5
Jefe de Division GastoAdm | S 10545.000 1 § 126.540,000{ $197.990.915,12 | $204.366.222,59 | $210.946.814 %
Profesional de Apoyo  {MOD § 3232000 3 § 116352000 S182.050.152,54 | S 18791217067 | 5193.963.045,79
Vendedor GastoVentas | S 3232000 1 S 33784000( 5 60.68341751 |9 62637413565 6465434860
Publicsta MOI- CIF § 3232000 1 S 38784000( S 6068341751 |9 62637423565 6465434860
Secretaria GastoAdm | 1200000 1 S 14400000( S 236305067 |§ 2439140485 |5 25.176.808,09

4.9.4 Gastos Administrativos.

administrativas globales de una empresa, se evidencia en la tabla 18.
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Tabla 18. Gastos Administrativos.

Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Jefe de Division $ 185.830.738,80 | $191.814.488,59 | $197.990.915,12 | $204.366.222,59 | $210.946.814,96
Secretaria 22.179.168 | § 22.893.33721 | S 23.630.502,67 | § 24.391.404,85 | S 25.176.808,09

4.9.5 Gastos de Ventas. Los gastos de venta usualmente comprenden todos los

costos asociados o vinculados con las ventas de la compaifiia, a continuacion se

veran en la tabla 19.

Tabla 19. Gastos de Ventas.

Ao 1

Afio 2

Afio 3

Afio 4

Ao 5

Asesor Comercial

§ 56.956.372,48

§ 58.790.367,67

5 60.683.417,51

S 6263742356

S 64.654.348,60

4.9.6 Costos Indirectos. Los costos indirectos de fabricacibn comprendes

aguellos costos que nos son ni materiales directos ni mano de obra directa, como

se muestra en la tabla 20.

Tabla 20. Costos Indirectos.

Afio 1

Afio 2

Afio 3

Afio 4

Afio 5

Publicista

$ 56.956.372,48

S 58.790.367,67

$ 60.683.417,51

S 62.637.423,56

S 64.654.348,60

Publicidad

$ 26.204.000,00

S 27.047.768,80

S 27.918.706,96

S 28.817.689,32

S 29.745.618,92

Papeleria

$ 14.400.000,00

S 14.863.680,00

$ 15.342.290,50
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4.9.7 Flujo de Caja Neto Total. Los flujos de caja son las variaciones de entradas
y salidas de caja o efectivo, en un periodo dado para una empresa, es la
acumulacion neta de activos liquidos en un periodo determinado y, por lo tanto,

constituye un indicador importante de la liquidez de una empresa.

Cabe resaltar que para calcular los Costos de Ventas de la evaluacion financiera
gue se mostrara en la Tabla 21 se tiene en cuenta que estos son igual a la suma
del valor en pesos moneda de las Materias Primas (MP) + Mano de Obra Directa
(MO) + Costos Indirectos (CIF) de cada afio. Para este caso, debido a que se
prestaran servicios, es decir, productos no materiales, el valor de Materia Primas
es igual a cero; la Mano de Obra Directa los valores estan plasmados en la Tabla
16 y Tabla 17 y los Costos Indirectos los precios se encuentran registrados en la
Tabla 20.

Tabla 21. Evaluacion Financiera.

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ventas $ 594.949.640,966 | $ 634.986.658,065 | $ 677.717.958,222 | $ 723.324.852,677 | $ 772.000.853,972
Costo de Ventas $ 268.429.489,92| $ 277.072.91950 $ 285.994.667,50 $ 295.203.695,80| $ 304.709.254,80
Utilidad Bruta $ 326.520.151,046 | $ 357.913.738,569 | $ 391.723.290,718 | $ 428.121.156,880 | $ 467.291.599,171
Gastos de Administracion $ 208.009.906,80| $ 214.707.825,80| $ 221.621.417,79| $ 228.757.627,44| $ 236.123.623,05
Gastos de Ventas $ 56.956.372,48| $ 58.790.367,67| $ 60.683.41751| $ 62.637.42356| $  64.654.348,60
Utilidad Operacional $ 61.553.871,766 | $ 84.415.545,096 | $ 109.418.455,416 | $ 136.726.105,880 | $ 166.513.627,529
Ingresos No Operacionales $ -1 $ $ $ $ -
Gastos No Operacionales $ -1 $ -1 $ -1 $ -1 $ -
Utilidad Antes de Impuestos $ 61.553.871,766 | $ 84.415.545,096 | $ 109.418.455,416 | $ 136.726.105,880 [ $ 166.513.627,529
Impuestos $ 20.928.31640| $ 28.701.28533| $ 37.202.274,84| $  46.486.876,00| $ 56.614.633,36
Utilidad Neta $ 40.625.555,365 | $ 55.714.259,764 | $ 72.216.180,574 | $ 90.239.229,881 [ $ 109.898.994,169
Depreciaciones $ 5.100.000,00 | $ 5.100.000,00 | $ 5.100.000,00 | $ 5.100.000,00
Diferidos $ $ 4.333.333,33 [ $ 4.333.333,33 [ $ 4.333.333,33 [ $ -
Incremento Activos Fijos $ $ - 1% - |8 - %
Incremento KTNO $ $ $ $ $
Amortizacion de Crédito $ - 18 L) - [$ - s -
Flujo de caja $ 4062555537 $ 65.147.593,10 $ 81.64951391 $ 99.672.56321 $ 114.998.994,17
INVERSIONES (KTO+AF+DIF)
Capital de trabajo
Caja $
CxC $
Inventarios $ -
Impresora $  (1.500.000,00)
Computadores $  (14.000.000,00)
Muebles $  (20.000.000,00)
Gastos Diferidos $ (13.000.000,00)
Prestamo INICIAL $ -
VALOR RESIDUAL $ - $ 10.000.000
Flujo de Caja Neto total $ (7.874.44463) $ 65.14759310 $ 81.649.51391 $ 99.672.56321 $ 124.998.994,17
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5. CONCLUSIONES

Luego de realizar satisfactoriamente los objetivos propuestos en esta monografia,

finalmente se pueden extraen extraer las siguientes conclusiones:

El estudio de mercados permite conocer de manera mas global, la
problematica que tienen los habitantes del departamento de Santander en
temas de acueducto y alcantarillado, y asi de esta manera se establece el
campo de accién que tendria la Unidad de Negocios Estratégicos del amb S.A.

E.S.P., con el fin de mitigar estas necesidades en los diferentes municipios.

El amb S.A. E.S.P no cuenta con un equipo de personas que trabajen para la
Unidad de Negocios Estratégicos, razén por la cual en estos momentos no se
cuenta con un proceso interno y una estructura para comercializar los servicios

que podria prestar la empresa.

De los 87 municipios que conforman el departamento de Santander, solo
tienen cobertura del servicio de acueducto urbano el 80.17 % de la poblacion y
un 74.53 % de alcantarillado, razén por la cual las empresas que prestan
servicios de consultorias y asesorias en acueducto y alcantarillado han
encontrado un mercado potencial para ser explorado y explotado por los

mismos.

De igual manera, para que el amb S.A. E.S.P pueda competir en este mercado,
es de vital importancia contar con un personal competente que permita
promover la experiencia y conocimiento que posee la organizacion en temas

especificos como acueducto y alcantarillado.

Ademas, se puede decir que un estudio de mercados es de vital importancia

porque permite analizar la oferta y la demanda de un bien o servicio dentro de
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un mercado con el fin de determinar la penetracion que se puede tener en el
mercado real. De esta forma se podran conocer tanto las oportunidades como

los riesgos a los que se estara expuestos.
Cuando se realiza un estudio de mercado, a menudo se logran evitar costosos
errores y minimizar los riesgos financieros a la hora de poner en marcha un

negocio.

Un estudio de mercados permite entender a los consumidores, y asi de esta

manera podra comunicarse mejor con ellos e identificar oportunidades.

76



6. RECOMENDACIONES

El amb S.A. E.S.P debe destinar recursos para invertirlos en publicidad y
promocion de sus productos y/o servicios, porque de esta manera podra

llegar a mas municipios del departamento de Santander.

En aras de mejorar el enfoque y calidad de sus productos y servicios, el amb
S.A. E.S.P debe nombrar con premura a un lider de la oficina de negocios
estratégicos, porque de esta manera se desarrollaria todas las estrategias

para dar marcha a la comercializacion sus productos.

La empresa debe tener mayor conocimiento de la situacion actual en tema
de acueducto y alcantarillado de los 87 municipios de Santander, porque de
esta manera se podria penetrar con mayor contundencia las regiones que
mas se requiere de estos servicios, ya que todo su plan de accion esta
concentrado en los municipios en donde suministra servicios (Bucaramanga,

Giron y Floridablanca).

Se recomienda adecuar una oficina lo suficientemente amplia y comoda para
ubicar el personal de la Division de Negocios Estratégicos, esto a sabiendas
de que las oficinas actlales carecen del espacio suficiente para ubicarlos.
Todo esto con el fin de que los empleados de esta area trabajen de manera

confortable y agradable.

Redisefiar un nuevo portafolio de servicios, ya que en la actualidad el que se

encuentra vigente esta desactualizado y mal contextualizado.
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ANEXOS

ANEXO A. ENTREVISTA 1.

OBJETIVO:

El objetivo de esta entrevista es conocer si la empresa ha tenido alguna experiencia en la

creacion de nuevas unidades de negocio, esta informacion hace parte de la tema de la

monografia de la Especializacion en Evaluacion y Gerencia de Proyectos.

ACTORES DE LA ENTREVISTA:

» Dr. Eliseo Osorio Suarez, Gerente de Planeacion y Proyectos amb S.A. E.S.P.

» César Augusto Ramirez Ramirez, Asistente Administrativo amb S.A. E.S.P.

Preguntas:

1. CARR: ¢Se harealizado alguna propuesta para la creacién de una nueva unidad
de negocio en el amb?, Si su respuesta es afirmativa, ¢Qué experiencia han
tenido con la creacion de esta nueva unidad?

EOS:

o Desde el afio 2003 se plante6 la creacién de una unidad que permitiera manejar los
negocios estratégicos al interior del amb.

¢ Afo 2007 el amb adquirié 44 hectareas del carrasco para desarrollar un proyecto de
residuos sélidos pero se presentaron dificultades de ubicaciéon, y normas
constitucionales que impidieron el desarrollo de este proyecto.

¢ Adelantan negociacion de adquirir parcialmente la empresa Ruitoque S.A. E.S.P.,
para manejo de agua, alcantarillado y aseo.

e Estructuracion de la planta de residuos sélidos.

2. CARR: ¢El amb cuenta con una unidad de asesores para la creacién de nuevos
acueductos en el Departamento o en Colombia?

EQS:

e No tienen tal unidad, solo tiene un sistema de consultoria interna a la que llaman
unidad de asesores para la creacion de nuevos abastecimientos, el ejemplo de esta
gestién realizada por dicha unidad esta representado en el Macro Proyecto “Embalse

de Bucaramanga”.
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3. CARR: Pensando a futuro en el crecimiento corporativo del amb, para que
continle realizando proyectos como el embalse de Bucaramanga y de esta
manera seguir suministrando con calidad y de manera permanente el servicio de
acueducto a todos los usuarios. ¢ Cree usted que si se creara una nueva unidad
de negocio en el amb contribuiria econébmicamente a seguir mejorando la
empresa? Siy ¢Por qué?

EQS:

o Existe y estd adscrita a la gerencia de Proyectos, en el momento se encuentra
estructurando la creacion de la planta de residuos sélidos con la participacion de la
EMAB, EMAF y Piedecuestana de Servicios.

e Planta de Agua Envasada con una competencia fuerte como Coca Cola, Postob6n
que dificulta el posicionamiento en el mercado porgue no cuenta con una estructura de
mercadeo fuerte como lo tienen dichas empresas.

4. CARR: ¢Las asesorias gue presta el amb a quien lo solicite. Llamese municipio,
pueblo o ciudad son reconocidas como unidad de negocio?

EQS:

e El amb desarrolla convenios con la gobernacién para la expansion de distribucion del
agua al distrito de Bahondo con un valor aproximado a los $ 9.000 millones de pesos.

e Distribucién de agua a nuevos barrios legalizados por el consejo municipal.

o Redes locales para la conexién de sistemas intradomiciliarios.

5. CARR: (Cree usted que se podria llegar a crear mas unidades de negocio en el
amb?

EOS:

Desde que sean factibles los negocios se puede estructurar un soporte para que el
negocio funcione (apalancamiento).

Caso agua envasada que funciona en su totalidad con la distribucién del agua del amb
a través de magquilas.

Realizaron Consultoria con el Plan de Agua para la Gobernacién de Santander con
una presentacion de 22 proyectos de nuevos estudios con acueductos y

alcantarillados.
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e La direccidon de negocios en el amb esta a cargo de la “Division Negocios de

Estratéqicos” adscrita a la Gerencia de Planeacion y Proyectos.

CONCLUSION:

e Existe una Divisibn de Negocios Estratégicos en el amb, la cual se encarga de
promover asesorias e interventorias haciendo uso de las facultades que le otorgo el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. Por otra parte también se encarga de
promover nuevas alianzas estratégicas que permita ampliar las opciones gue tiene el
amb para obtener beneficios econémicos.

e EI amb desarrolla convenios con las Alcaldias y Gobernacién de Santander para
abastecer a nuevos usuarios en el caso de la prestacion del servicio de acueducto y

alcantarillado.
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ANEXO B. ENTREVISTA 2.

OBJETIVO:

Conocer con detalle los integrantes y adelantos realizados dentro de la Division de

Negocios Estratégicos del amb, en especial los Proyectos Estratégicos A 1.2 OFERTA DE

SERVICIOS DE ASESORIA Y CONSULTORIA y A 2.1 PARITICIPACION DE

PROYECTOS DE INTERES PARA EL amb.

ACTORES DE LA ENTREVISTA:

» Dr. Ludwig Stunkel Garcia, Gerente General amb S.A. E.S.P.

» Ing. Giovany Lizcano Benitez, Jefe de Divisibn Nuevos Abastecimientos amb S.A.
E.S.P.

» César Augusto Ramirez Ramirez, Asistente Administrativo amb S.A. E.S.P.

Preguntas:

1. CARR: ¢Existe un Jefe de Division de Negocios Estratégicos en el amb?

GLB:

e Estuve encargado de esta Division durante un (1) afio y desempefie este cargo
completamente solo, pero hace tres (3) afios esta Divisién de Negocios Estratégicos
no tiene un jefe encargado, esto quiere decir que todas las directrices de este cargo
son asumidas por el Gerente de Planeacion y Proyectos Dr. Eliseo Osorio Suarez.

LSG:

e Efectivamente no hay un Jefe de Division de Negocios Estratégicos, por tal motivo
cada nuevo proyecto que se formule o se allegue es evaluado por la Gerencia General
y la Gerencia de Planeacién y Proyectos para su respectivo estudio de viabilidad.

2. CARR: ¢(Cbmo esta conformada esta Division, tanto sus integrantes con sus
respectivas funciones?

GLB:

¢ No conoce cual es la estructura organizacional de esta division y manifiesta que esta
dependencia se encuentra a cargo de la Gerencia de Planeacion y Proyectos.

LSG:

e Reitera lo dicho por el Ing. Giovany Lizcano Benitez.

3. CARR: ¢{Qué avances se tiene sobre el Proyecto Estratégico A 1.2 OFERTA DE
SERVICIOS DE ASESORIA hasta el momento?

LSG:
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Se tiene como referencia la interventoria que se esté realizando a Yopal solamente.

4. CARR: (Qué avances se tiene sobre el Proyecto Estratégico A 2.1
PARITICIPACION DE PROYECTOS DE INTERES PARA EL amb hasta el
momento?

LSG:

e Evaluacion y viabilizacion de nuevos acueductos, haciendo uso de las facultades
otorgadas por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio en donde somos
competentes para certificar dicha accion.

CONCLUSION:

Dicho por el Doctor Ludwig Stuinkel Garcia, Gerente General amb S.A. E.S.P., existen
serias falencias en la realizacion de interventorias y asesorias a otros municipios del
territorio nacional y asi mismo la realizacién del planteamiento y posterior operacion

(13

de otros acueductos como es el caso del proyecto “” con sede en México el cual no se
llevé a cabo esta negociacion, pero su objetivo principal era administrar este
acueducto.

Este caso podria plantearse en cualquier municipio de Colombia, el cual seria una

buena estrategia para fortalecer esta unidad de negocio en el amb.
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