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CARTA DEL GERENTE

La elaboracion de este plan estratégico es un ejercicio y compromiso serio,
responsable y coherente, con una Empresa en la que desde sus inicios ha
venido creciendo y consoliddndose en el departamento. En calidad de
Gerente General, encaminare mis esfuerzos y los de todo el equipo de frabajo
para generar confianza, credibilidad, establecer patrones de eficiencia vy
optimizacion de recursos.

Este Plan Estratégico de Gestion 2020-2023, es el principal instrumento de
orientacion y planificacion para la materializacion y control de la gestion,
mediante el cual le evidenciamos a nuestros usuarios, a los gobiernos
municipales, al gobierno departamental y nacional; ademds, a todos los entes
de conftrol, el compromiso serio para un crecimiento constante y planeado de
Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A E.S.P.

Es este el producto de una reflexion colectiva realizada por la Gerencia
General, el equipo directivo y el grupo de profesionales de la empresa, que se
consagraron a la tarea de estudiar y diagnosticar la realidad actual y visualizar
en forma prospectiva el futuro de la empresa y de los servicios publicos en la
region. Asi, se implementd la metodologia Tablero de Mando Integral o
BALANCED SCORECARD.

Este modelo de gestion tiene los siguientes componentes: Desdoblamiento
Plan Estratégico a partir del Direccionamiento Estratégico y con el propdsito



de cumplir la Vision de la empresa, se concretaron los planes de accidon que
se deben seguir para lograr cumplir los lineamientos estratégicos planteados
por Empresas PUblicas del Quindio E.P.Q SA ESP para el periodo 2020 — 2023. Se
generaron las lineas directivas articuladas con los principios, valores, objetivos
y acciones estratégicas que serdn instrumentos rectores de todo el proceso
de desarrollo, los cuales permitirdn alcanzar los retos establecidos en la Misidn
y Vision, involucrando elementos que estimulen la equidad, eficiencia social y
econdmica, cultura de servicio al Cliente y mayor participacion de la
comunidad en el logro de la gestion empresarial en los servicios de
acueducto, alcantarillado y gas.

Este Plan se formulé tomando como referencia las necesidades de
mejoramiento de cada una de las unidades de negocio, se evalud el
escenario y como consecuencia se cuenta con objetivos, metas e indicadores
para cada una de las dreas. Como lineas estratégicas se cuenta con cuatro:
Econdmica, Social, ambiental y de calidad, estos apelando a la realidad
institucional y a la mejora continua de los servicios de agua potable,
saneamiento bdsico y gas.

La materializacion de este plan serd posible, si el compromiso de todos los que
estamos vinculados a EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ S.A E.S.P, unimos
esfuerzos para lograr las metas propuestas. Por lo tanto, esta administracién
dedicara todos sus esfuerzos para que cada elemento del Plan se interiorice
en cada frabajador, funcionario, contratista, directivo y demds personal -
clientes internos y externos- para que valore su contribucién estratégica al Plan
y permita asi compartir el éxito futuro derivado del deber cumplido, tanto con
la empresa como con la razdén de ser de la misma.

JHON FABIO SUAREZ VALERO
Gerente General
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1. INFORMACION EMPRESARIAL

1.1 Contexto Histérico y Empresarial

En 1950, en Colombia como en muchos otros paises, se adoptd un esquema centralizado y se cred el
Instituto de Fomento Municipal (INSFOPAL). A través del Instituto Nacional de Fomento Municipal se
crearon las ACUAS, entidades departamentales conformadas con la participacion del Departamento,
los Municipios e Insfopal, las cuales se encargarian de administrar y conservar los acueductos vy
alcantarillados de las poblaciones afiliadas, canalizando la inversion del Estado en ese importante
rengldn de la salud publica. Asi pues, entre los anos 1971y 1976 operd en la region INSFOPAL.

En 1976, en seguimiento de un cambio en la politica sectorial del gobierno, las ACUAS se fransformaban
en EMPOS, organismos ejecutores de cardcter regional o municipal, denominados Empresas de Obras
Sanitarias (EMPOS). Las ACUAS y EMPQOS eran las encargadas de la financiacion, planificacion, desarrollo
y administracion de los servicios publicos en la mayoria de los municipios. Asi nace entonces
EMPOQUINDIO, de septiembre 1 de 1976 hasta el 18 de abril de 1989.

En 1989 la responsabilidad para brindar servicios publicos de acueducto y alcantarillado regresd
después de cuatro décadas a los municipios, en este momento se conforma la Empresa Sanitaria del
Quindio ESAQUIN S.A. E.S.P. que fue constituida por Escritura PUblica nUmero 826 del dia 26 de abril de
1989 de la Notaria Primera de Armenia Quindio, como sociedad andnima entre entidades publicas,
clasificadas legalmente de conformidad con el régimen de servicios publicos domiciliarios (Ley 142 de
1994), como EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS OFICIAL, con domicilio principal en la ciudad de Armenia.
La Escritura de Constitucion fue suscrita por el entonces Gobernador del Departamento del Quindio,
doctor Carlos Alberto Gémez Buendia, asi como los alcaldes municipales de: Montenegro, La Tebaida,
Quimbaya, Circasia, Génova, Buenavista, Salento, Cordoba, Pijao y Filandia.

Posteriormente cambid su denominacion social por Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A E.S.P, con
Escritura PUblica nUmero 61 del dia 15 de enero de 2016 de la Notaria Cuarta de Armenia Quindio.



Simultdneamente la Entidad amplidé su objeto social para la prestacion de otros servicios como lo son el
Gas GLP porredes y la proyeccion de Nuevos Negocios.

Razon social que en el momento sigue vigente y cuya sede principal se encuentra ubicada en la ciudad
de Armenia en la Carrera 14 No. 22-30 y oficinas coordinadoras en cada uno de los nueve (?) municipios
socios donde actualmente administra y presta los servicios de Agua Potable, y Saneamiento Bdsico y
en los municipios de Cérdoba, Pijao, Buenavista y Génova los servicios de GLP por redes.

Empresas PUblicas del Quindio EPQ SA ESP, en cumplimiento de la Ley 142 de 1994 y demds normatividad
vigente, se encuentra inscrita ante la Superintfendencia de Servicios Publicos Domiciliarios — SSPD, con
ID 330. Las actividades registradas para el servicio de acueducto son: Captacion, conduccion,
tratamiento, almacenamiento, distribucidn, comercializacion, para el servicio de alcantarillado:
Recoleccidon, conduccidén, tratamiento, disposicion final y comercializacion y Distribucion para el
servicio publico de gas licuado de petréleo por redes.

Actualmente, es el prestador-operador de los servicios puUblicos domiciliarios de Agua Potable,
Saneamiento Bdasico en nueve municipios del deparfamento del Quindio: Buenavista, Circasia, Filandia,
Génova, La Tebaida, Montenegro, Pijao, Quimbaya y Salento y para el servicio de gas por redes los
municipios de Génova, Pijao, Buenavista y Cérdoba.

El modelo Regional implementado obedece a la politica sectorial del Gobierno Nacional, en una
posicion preferente para la prestacion del servicio frente a otfros posibles prestadores. No obstante, tiene
la facultad para operar siempre y cuando la prestacion de los servicios sea eficiente y permita la
sostenibilidad de la misma.



1.2 Valores Corporativos

Crecimiento.
Establecer
estrategias que
conduzcan a la
empresa a
expandir su
infraestructura con
el fin de atender
con eficiencia y
eficacia.

Administrativo.

Garantizar que el
sistema de
administraciéon
brinde los niveles
de
racionalizacion,
optimizacion y
efectividad en la
prestacion de los
servicios
empresariales, con
vision de
sostenibilidad y
rentabilidad social

Mejoramiento
Recurso Humano.
Disponer de
personal
altamente
calificado para el
desempeno de su
labor,
suministrando un
servicio de mejor
calidad a los
usuarios y siendo
cada vez mds
competitivo en el
drea personal y
empresarial.

Obijetivo de
produccion.

Establecer
mecanismos que
garanficen la
generacion de
ingresos y la
reduccioén de la
cartera.

Rentabilidad.

Generar valor
permanente y
crecimiento
sostenido de la
empresa con
rentabilidad social.

en fu vida

Servicio al Cliente.

La razén de ser de
la empresa es el
cliente externo, a
través de su
completa
satisfacciéon en la
prestacion de los
servicios publicos
de acueducto,
alcantarillado y
gas en el
departamento del
Quindio. La
atencién oportuna
a los reclamos
como a las
solicitudes de
mejoramiento del
servicio, serd una
prioridad
corporativa.




1.3 Objetivos corporativos

PROCESOS

Tener procesos
estandarizados y
eficaces con buen

soporte tecnoldgico y
de infraestructura que
garanticen el
cumplimiento de la
propuesta de valor.

CLIENTES

Satisfacer las
necesidades de las
clientes relacionadas
con los servicios de
Acueducto,

Alcantarillado y Gas
domiciliario, a fravés de
una propuesta de valor

que cumpla con las

expectativas de
proveedores y partes
interesadas.

FINANCIERO

Tener una organizaciéon
solida
econdmicamente que
genere valor de
manera sostenible.

en fu vida

APRENDIZAJE Y
DESARROLLO DEL
TALENTO

Contar con un talento
humano competente y
de gran calidad
humana, que aprenda
continuamente y
practique los valores
corporativos en un
ambiente laboral
favorable y seguro.

10



1.4 Propuesta de Valor

en fu vida

La propuesta de valor que ofrece Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A E.S.P estd cenfrada en
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, en este sentido nuestra propuesta de valor se constituye
en una serie de ventajas diferenciadoras que se busca dia a dia alcanzar:

Afributo de los
servicios

Imagen / Good

Will

Relaciones

CALIDAD
CANTIDAD
CONTINUIDAD
SEGURIDAD
TARIFAS JUSTAS

CREDIBLIDAD Y CONFIANZA
ORGANIZACION Y RESPALDO
COMPROMISO AMBIENTAL

RESPETO Y CORDIALIDAD
RESPUESTA AGIL Y OPORTUNA

ACOMPANAMIENTO Y
COMUNICACION PERMANENTES

11



en fu vida

1.5 Propuesta General de Valor

ASPECTOS CONTENIDOS

PROPUESTA DE VALOR

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO

Agua potable, cumpliendo el Llama azul entendiendo

conjunto de caracteristicas . que entre mds azul es de
L - Redes de alcantarillado : . !
CALIDAD organolépticas, fisicas, o s mejor calidad y entre mdas
. ) S en 6ptimas condiciones . 3 .
quimicas y microbiolégicas amarilla y ahume es de mas
propias del agua fratada baja calidad

Se refiere a la necesidad de que las personas tengan acceso a una dotacién de agua
CANTIDAD suficiente para satisfacer sus necesidades bdsicas: bebida, cocina, higiene personal,

ATRIBUTOS DE LOS limpieza de la vivienda y lavado de ropa

SERVICIOS
Este término significa que el servicio de agua debe llegar en forma continua vy
CONTINUIDAD ; ) .
permanente. Lo ideal es disponer de agua durante las 24 horas del dia
SEGURIDAD Riesgos bajos y controlados que garanticen la integridad fisica de los miembros del

hogar

El costo correspondiente al beneficio recibido segun la normatividad y estructura

TARIFAS JUSTAS tarifaria vigentes. Se factura lo realmente consumido

12



en tu vida

ASPECTOS CONTENIDOS
PROPUESTA DE VALOR

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO

CREDIBILIDAD Y

CONFIANZA Cumplir con lo que se promete en cada aspecto de la prestacion del servicio

Empresa acreditada con medicidon y facturacidén oportunas, precisas y consistentes

ORGANIZACION Y . ) _
RESPALDO Empresa que trabaja de manera coordinada con las alcaldias, la CRQ y la comunidad

Empresa con alianzas estratégicas importantes

COMPROMISO Promocion del cuidado del medio ambiente y cumplimiento de la normatividad
AMBIENTAL relacionada
RESPETO Y Trato cdlido y amable en cualquier contacto que se tenga con los clientes y demds
CORDIALIDAD partes interesadas

RESPUESTA AGILY Celeridad en las respuestas y cumplimiento con los tfiempos establecidos antes las PQRS
OPORTUNA y demds acuerdos a los que se haya llegado

ACOMPANAMIEN,TO Y | Informacién y capacitacion continua, oportuna vy suficiente sobre tarifas vigentes y
COMUNICACION facturacion, cortes, mantenimientos, ampliaciones, cuidado del agua y medio
PERMANENTES ambiente en general

13



en fu vida

1.6 Organigrama de la entidad

JUNTA DIRECTIVA

Dire ccionamie nto

Estratégico
Oficina Asesorade Oficina Asesorade
Secretaria General Gestién Control Interno
Oficina de Oficina Control Interno
Comunicaciones Disciplinario

Subgerencia de
Comercializacionde Servicios

Subgerencia Administrativa y

Subgerencia de Planeaciéony Subgerencia de Acueductoy Subgerencia de Gasy

NuevosNegocios Financiera

Mejoramiento Institucional Alcantarillado y Atencién al Cliente

Planeacion Institucional Produc;cgct)gbcli: Agua Almacenamiento Gestion Financiera
Oficinas Municipales:
Planeacién Técnica y Operacion y Operacién y gl‘fgﬂf Gestién Talento
Ambiental Mantenimiento de Mantenimiento Redes - ) Humano
mbienta ot s + Circasia
Redes de Distribuciéon Internas
* Montenegro
* Quimbaya
) Recoleccién, Transporte Operacion y + LaTebaida )
Lg: gr;:ggg %ZEQS?;O y Tratamiento de Aguas Mantenimiento Redes . Cordobg Gestion de Recursos
9 Residuales Externas + Buenavista
* Pijao
« Génova
Gestién Sistemas de
Gestién de Calidad Informacién

14



en fu vida

1.7 Direccionamiento Estratégico

1.7.1 Mision

MISION

* Empresas PUblicas del Quindio, EPQ SA ESP, es una empresa que existe para conftribuir a la
vida y al bienestar de la comunidad de la region donde ejerce su actividad, a fravés de la
prestacion de servicios publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarilado y Gas que
cumplen altos estdndares de calidad, contfinuidad, cantidad y cobertura, labores ejercidas
con responsabilidad social y ambiental, dando aplicacion a la normatividad vigente y a los
principios de neutralidad, solidaridad, distribucioén, simplicidad y tfransparencia.

1.7.2 Vision

e Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, confinuara siendo una empresa sostenible y
sélida financieramente, que serd reconocida en la regidén por el cumplimiento exitoso e
innovador de su propuesta de valor relacionada con la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de Acueducto, Alcantarilado y Gas que satisfacen plenamente a la
comunidad beneficiaria, logrados a través de trabajadores competentes y de gran calidad
humana que ven soportada su labor en procesos estandarizados y eficaces y en una
infraestructura fisica y tecnolégica que evoluciona confinuamente ante los cambios del
entorno y ante las necesidades y expectativas de sus clientes.

15



1.7.3 Politica de Calidad

* Empresas PUblicas del Quindio, EPQ SA ESP, se compromete a mejorar continuamente la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Gas, en los
municipios del departamento del Quindio donde tiene su drea de influencia, mediante el
cumplimiento de los requisitos legales y normativos, un eficiente manejo de los recursos
financieros, personal competente y comprometido que une sus esfuerzos para garantizar la
satisfaccion de los clientes y partes interesadas.

16



2. MARCO DE REFERENCIA

Ser capaz de alcanzar el objetivo deseado.

<

O m : L o
L Realizar una buena conexidn entre el entorno y los recursos de una organizacion
A y su competencia; deber ser factible y apropiada.

é <C Ser capaz de proporcionar a la organizaciéon una ventaja competitiva que sea
—_ > Unica y sostenible en el tiempo.

(/) —

L 6 Ser dindmica, flexible y capaz de adaptarse al entorno y sus cambios.

< W

Z L

- Ser suficiente por si misma.

2.1 Fundamentos conceptuales

El presente plan busca convertir a Empresas PuUblicas del Quindio en una entidad publica integra,
transparente, innovadora y efectiva, que responda a las necesidades de los ciudadanos para generar
valor publico.

La elaboracion del Plan Estratégico 2020-23 tuvo en cuenta varios elementos necesarios para generar
un enfoque de crecimiento y eficacia en la entidad. Entre los elementos tenidos en cuenta estan:

v' Los avances y cierre del Plan Estratégico 2015-2019.

v' Los compromisos adquiridos en el nuevo Marco Tarifario que son de obligatorio cumplimiento.

v Los resultados obtenidos en FURAG-MIPG-publicados en mayo de 2019 (Toda vez que esta es una
gran herramienta de planeacién que nos brinda el estado).

17



en tu vida

La resolucidn CRA 688 de 2014 y modificada por la Resolucion 735 de 2015, "Por la cual se establece la
metodologia tarifaria para las personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto
y alcantarillado con mds de 5.000 suscriptores en el drea urbana" establece pardmetros bdsicos que
son de obligatorio cumplimiento:

ESTANDARES DE SERVICIO

ESTANDAR DE SERVICIO UNIDAD META DEL ESTANDAR

Nuevos Suscripfores Del Servicio De

COBERTURA DE ACUEDUCTO 100%
Acueducto
CALIDAD DE ACUEDUCTO Puntaje IRCA (%) IRCA <= 5%
CONTINUIDAD DE ACUEDUCTO Dias De Prestacion Del S~eI’VICIO / Dias Totales 5=98,36%
Del Ano
COBERTURA DE ALCANTARILLADO Nuevos Suscripfores Del Servicio De 100%

Alcantarillado

100% Del Cumplimiento De Las Obras A
CALIDAD DE ALCANTARILLADO % De Cumplimiento Del PSMV Cargo Del Prestador Estipuladas En El Plan De
Saneamiento y Manejo de Vertimientos

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en el FURAG por la entidad en el periodo
inmediatamente anterior y se contextualiza qué es y como funciona MIPG.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG- tiene siete dimensiones arficuladas entre si que

agrupa 16 politicas para la buena gestion y desempeno institucional toda vez que permiten dirigir y
planear, conectar, evaluar, hacer seguimiento, aprender y controlar.

18



2.2 indice de Desempefio Institucional

en tu vida

DIMENSIONES

D1 D2 D3 D4 D5 Dé D7
TALENTO HUMANO DIRECCIONAMIENTO G::;L?&EAO‘ZA EVALUACION DE INFORMACIC')N’ Y GESTION DEL CONTROL
ESTRATEGICO RESULTADOS COMUNICACION CONOCIMIENTO INTERNO

CON VALORES

ﬂ

0,

il

B

82

©

\)

Esta Dimensién tiene
como propdsito ofrecer
las herramientas para
gestionar
adecuadamente el
talento humano a través
del ciclo de vida del
servidor pUblico (ingreso,
desarrollo y retiro), de
acuerdo con las
prioridades estratégicas
de la entidad. De
manera fal que oriente el

Esta Dimensién tiene
como propésito permitirle
a las enfidades definir la
ruta estratégica que
guiard su gestion
institucional, con miras a
garantizar los derechos,
satisfacer las
necesidades y solucionar

El propdsito de
esta Dimension es
permitirle a la
organizacion
realizar las
actividades que la
conduzcan a
lograr los
resultados
propuestos y a
materializar las

El propdsito de esta dimension
es que las entidades publicas

desarrollen una cultura
organizacional
fundamentada en la

informacion, el control y la
evaluacién, para la foma de

decisiones y la mejora
continua a partir del

seguimiento a su gestion y
desempefo, a fin de conocer

permanentemente los

avances en la consecucion

El propdsito de esta
dimensién es
garantizar un

adecuado flujo de

informacién interna, es
decir aquella que
permite la operacion
interna de una
entfidad, asi como de
la informacién externa,
esto es, la vinculada a
la interaccién con los
ciudadanos; para tales

El propdsito de esta
Dimension es fortalecer
de forma transversal a
las demds dimensiones

(Direccionamiento

Estratégico y

Planeacion, Gestiéon
para el Resultado con
Valores, Evaluacion de

Resultados, Talento

Humano, Control
Interno e Informaciéon y

El propdsito de esta
dimensién es
suministrar una serie
de lineamientos y
buenas prdcticas en
materia de conftrol
inferno, cuya
implementacion
debe conducir alas
entidades publicas a
lograr los resultados
propuestos y a

ingreso y desarrollo de los decisiones de los resultados previstos en fines se requiere contar ; Y o
; X los problemas de los P Comunicacioén) en materializar las
servidores garantizando . . . plasmadas en su su marco estratégico y de con canales de .
L . ciudadanos destinatarios - . h ) cuanto el decisiones
el principio de mérito en planeacion esta forma medir los efectos comunicacion acordes S
- de sus productos y R, 02 oo o] X conocimiento que se plasmadas en su
la provision de los . institucional, en el de la gestion institucional en con las capacidades -
Servicios. e . genera o produce en planeacion
empleos, el desarrollo de marco de los la garantia de los derechos, organizacionales y con . L
; s X o R una entidad, es clave institucional, en el
competencias, la valores del servicio satisfaccion de las lo previsto en la Ley de -
) L o X o4 . para su aprendizaje y marco de los valores
prestaciéon del servicio, la publico. necesidades y/o resolucion Transparencia y - S
; - . su evolucion. del servicio publico.
aplicacion de estimulos y de los problemas de los Acceso ala
el desempeno individual. grupos de valor. Informacion.
Calificacion
62.68 63.02 65.32 66.17 60.72 61.49 65.6

Dimensidn
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[%)
% D1 D2 D4 D5 Dé D7
o
%)
E TALENTO DIRECCIONAMIENTO GESTION PARA RESULTADOS CON EVALUACION DE INFORMACIC’)N,Y GESTION DEL CONTROL
g HUMANO ESTRATEGICO VALORES RESULTADOS COMUNICACION CONOCIMIENTO INTERNO
(a
Politica Asociada Politica Asociada Politica Asociada Politica
o . Ventanilla hacia Ventanilla hacia Politica Asociada / . . Politica Asociada / .
Politica Asociada / oo o Politica Asociada / oo o Asociada /
- .2 oo hy> - adentro / afuvera / Calificacién ier .7 - Calificacién e .z
Cadlificacién Calificacién Politica e .z . sz - Calificacién Politica - Cadlificacién
e Cadlificacion Cadlificacion Politica Politica -
Politica 2 2 Politica
Politica Politica
Talento Planeacion Fortalecimiento Servicio al Seguimiento y Transparencia, Gestion del Control
Humano Institucional Organizacional y Ciudadano Evaluacion del acceso ala Conocimiento y Interno
Simplificacién de Desempeno informacién publica la Innovacion
Procesos Institucional y lucha contrala
corrupcion
62.68 63.74 70.97 63.68 68.5 63.01 61.49 65.6
El indice de
desempeno Ingegridad Seguridad Digital Racionalizacion Gestidon Documental
institucional de Trdmites
de la entidad
fue 65,53
puntos de 65.47 65.65 68.14 60.9
100 posibles.

Participacion
Ciudadana en la
Gestion Publica

64.49

Gobierno Digital

63.52

FUENTE: Calificacién FURAG/Publicaciéon Mayo 2019
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Para el seguimiento del presente plan se ha adoptado la herramienta Balanced Scorecard (BSC) la cual
como herramienta de gestion permite implementar la estrategia de una empresa a partir de una serie
de medidas de actuacion, para acceder a un control permanente sobre todos los factores de la
organizacion, interrelacionando objetivos y relaciondndolos con acciones concretas.

El sistema estard ademds en un engranaje con el sistema PHVA (adoptado en nuestro sistema de
gestion de calidad) de mejora contfinua, el cual es una herramienta de gestidon que tras varias décadas
de uso, se encuentra plenamente vigente (ha sido adoptado por la familia de normas ISO) por
su comprobada eficacia para: reducir costos, optimizar la productividad, ganar cuota de mercado e
incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Logrando, ademas, el mantenimiento de todos estos
beneficios de una manera continua, progresiva y constante.

Las siglas delciclo o féormula PHVA forman un acronimo compuesto por las iniciales de las
palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar. Cada uno de estos 4 conceptos corresponde a una fase o
etapa del ciclo:

Planificar: En la etapa de planificacion se establecen objetivos y se identifican los procesos necesarios
para lograr unos determinados resultados de acuerdo a las politicas de la organizaciéon. En esta etapa
se determinan también los pardmetros de medicion que se van a utilizar para controlar y seguir el
proceso.

Hacer: Consiste en la implementacion de los cambios o acciones necesarias para lograr las mejoras
planteadas. Con el objeto de ganar en eficacia y poder corregir faciimente posibles errores en la
ejecucion, normalmente se desarrolla un plan piloto a modo de prueba o testeo.

Verificar: Una vez se ha puesto en marcha el plan de mejoras, se establece un periodo de prueba para
medir y valorar la efectividad de los cambios. Se trata de una fase de regulacion y ajuste.

Actuar: Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados no se ajusten a las expectativas y
objetivos predefinidos, se realizan las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se
toman las decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.
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en tu vida

Generando asi una alineacion de la parte operativa de la enfidad con el Plan estratégico y que
permitird realizar los seguimientos y mejoras necesarias en el transcurrir del periodo para el cual ha sido
establecido.

Plan Estratégico

1. Traducir la visidon en
términos
operacionales

Procesos del Sistema

Gestion Comité de Gestion y estructura

de gerencia alineada

5. Movilizar el cambio 2. Alinear la

a través del liderazgo SCORECARD organizacién con la

ejecutivo estrategia
PI:OCGS.OS de . 4. Hacer de la 3. Hacer de la Procesos y plunes
Direccionamiento estrategia un proceso trategi t ‘ operativos
Estratégico giaunp esfrategia un rgbOJo
continuo del dia a dia
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PROCESO DE

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Nivel de

calidad

4 ] Plan

Estratégico
2020-2023
Plan
Estratégico
2015-2019
3¢ 2

1. Plan Estratégico 2. Ejecucidon de acciones
3. Medicidon del BSC 4. Revision para mejorar
(Balance Scorecard)

v
.

Tiempo
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3. GRUPOS DE INTERES

Alcaldias y Gobernacién

Asamblea de del Quindio

Accionistas

. . - Alcaldias de Circasia,
Junta Directiva Montenegro y Quimbaya.
- Gobernacién del Quindio

Alcaldias, Gobernacién del Entes/Fuentes de
Quindio, Ministerios, SGR, . o 0o
FINDETER, entre otros. Financiacion

- Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio.
- Ministerio de Medio

- Entes de Gobierno - Usuarios: matriculados.
Ambiente. : Usuarios y Clientes [Ses
- Entes de control. Nacional Y Clientes: temporal.
- Autoridades ambientales.
- CRA.

- Superintendencia.

Comunidad de las

Habitantes en las zonas
Subcuencas aledanas a las fuentes

superficiales involucradas
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4. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

El modelo de implementacion y seguimiento adoptado el Balanced Scorrecard , este modelo
contempla cuatro lineas criticas que deben abarcarse en el plan estratégico de cualquier entidad:

e Desempeno Financiero

e Procesos internos del negocio

e Conocimiento del Cliente

e Aprendizaje y crecimiento

Asi pues, en este entendido se ha definido las lineas estratégicas
e Econdmico

e Operaciones y Ambiental
e Interaccién Social
e Calidad y Desarrollo del Talento Humano
. z z ENFOCADO AL OBIJETIVO
; ?
CONCEPTOS BSC LINEA ESTRATEGICA ¢ QUE ABARCA? CORPORATIVO
Desempeno ECONOMICA Mantener la autosostenibilidad de la entidad FINANCIERO
Financiero
Fortalecer la gestiéon ambiental de la entidad, con
criterios participativos y de sostenibilidad, con un
Procesos In’re_rnos de OPERACIONES ¥ manejo eficaz de los procesos desde la captacion PROCESOS
negocio AMBIENTAL P - NP
en las fuentes hidricas hasta la disposicion final de
las aguas residuales
Satisfacer las necesidades de las clientes
Conocimiento del . relacionadas con los servicios de Acueducto,
cliente INTERACCION SOCIAL Alcantarillado y Gas domiciliario, a través de una CLIENTES
propuesta de medios digitales
" . CALIDAD Y .
Aprendizaje y DESARROLLO DEL Gestionar el desarrollo de la cultura del APRENDIZAJE Y DESARROLLO
Crecimiento mejoramiento continuo DEL TALENTO HUMANO
TALENTO HUMANO

Lineas estratégica plan 2020-2023
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A través de estos lineamientos se buscan objetivos claramente definidos que pretenden:

Convertir a EPQ S.A. ESP en una organizacion sélida y sostenible econdmicamente que genere valor de
manera sostenida.

Satisfacer las necesidades de los clientes relacionados con los servicios de acueducto, alcantarillado y
gas domiciliario a través de una propuesta de valor que cumpla con las expectativas de las partes
interesadas.

Generar un modelo de operacidon que avance alineado con la protecciéon de las fuentes hidrica del
departamento.

Tener procesos estandarizados y eficaces con buen soporte tecnoldgico y de infraestructura que
garanticen la gestion el desarrollo de la cultura del mejoramiento confinuo, conllevando al
cumplimiento de la propuesta de valor; contando con un talento humano competente, de gran
integridad y con principios sélidos que aprende continuamente y practica los valores corporativos en
un ambiente laboral favorable y seguro.

El Plan “Construyendo vida, compromiso de todos” se encuentra alineado con los Planes de Desarrollo
municipales, el Plan de Desarrollo Departamental, el plan de Desarrollo nacional, objetivos de desarrollo
sostenible, con lo cual se busca no solo estar en armonia con la planeacion territorial, nacional y mundial
si no fambién encajar perfectamente en las metas y programas establecidos, con el objeto de acceder
en el momento que sea posible a recursos via gestion.

Asi pues, con el propdsito de cumplir la Vision de la empresa, se concretaron los planes de accidén que

se deben seguir para lograr cumplir los lineamientos estratégicos planteados por Empresa Publicas del
Quindio E.P.Q SA ESP para el periodo 2020-2023.
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DEPARTAMENTO DEL QUINDIO

Plan de Desarrollo Departamental

Plan Operativo POMCA Rio La Vieja

MUNICIPIOS SOCIOS

A NIVEL MUNDIAL

PLAN ESTRATEGICO 2020.2023

“CONSTRUYENDO VIDA, UN Plan de Ordenamiento Municipal

OBJETIVOS DE DESARROLLO COMPROMISO DE TODOS"
SOSTENIBLE

Plan de Desarrollo Municipal

REPUBLICA DE COLOMBIA

d N
Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022
PACTO POR COLOMBIA

PACTO POR LA EQUIDAD
\ J

[ ODS RELACIONADO CON EL PLAN ESTRATEGICO “CONSTRUYENDO VIDA, COMPROMISO DE TODOS”

UBLE ACCION PAZ, JUSTICIA
3 sﬁgr?:sm ONTAMY 5‘&?&“&‘5%"“ 3 13 POR ELCLIMA 16 EINSTITUCIONES
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA 1 2 TERRESTRES SOLIDAS 7

e ol i i le y
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Mapa Estratégico: Es el diagrama en el que se identifican los Objetivos Estratégicos que deben perseguir
cada uno de los Procesos de EPQ, enmarcados éstos dentro de los Lineamientos Estratégicos en los que
se focaliza la respectiva estrategia y donde se identifica la relacidon de causa y efecto entre cada uno

de ellos.

MAPA ESTRATEGICO EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EP.Q SA ESP

CREACION DE VALOR
Lineamiento INCREMENTO DE INGRESOS INCREMENTO DE PRODUCTIVIDAD
Econdmico t t t t
Incremento de ingresos por Incremento de ingresos por Mejorar estructura de Realizar inversiones
nuevos clientes clientes existentes costosy cartera productivas
1 1 ——
——————————————————————————————————————————— ;2—-—:' —
PROPUESTA DE VALOR diferenciadora por la excelente operacién de servicios, que ademds genera relaciones de confianza
donde se reconoce el liderazgo de lo que hace la entidad
Lineamiento
Interaccion . .. . X
Social Afributos del servicio + Imagen / goodwill + Relaciones
Servicios puUblicos de acueducto, alcantarilado y gas
SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS EFICACES Y ALINEADOS QUE PRODUZCAN Y HAGAN SOSTENIBLE LA PROPUESTA DE VALOR
Lineamiento
Operaciones
y Ambiental Desarrollo de infraestructura fisica en cumplimiento de la normatividady los planes vigentes que soporten el fortalecimiento
de la gestion ambiental de la entidad
Lineamiento TALENTO HUMANO MOTIVADO, COMPETENTE Y EMPODERADO
Calidad y
Desarrollo N N . o
del Talento Desarrollo de competencias Mejora de condiciones de Cultura organizativa para el
Humano estratégicas seguridad y salud en el trabajo cambio estratégico
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5. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

en tu vida

Empresas Publicas del Quindio EPQ SA ESP, ha identificado y determinado los procesos en su Sistema de
Gestion de la Calidad, mediante el siguiente MAPA DE PROCESOS.

< wWOo+—0n—-CQO0O37MD

n oo a—-0n000 2

-0 Q

®~+30 = =0

PROCESOS ESTRATEGICOS

‘ Direccionamiento Estratégico ‘

%

‘ Planeacién y Mejoramiento Institucional ‘

PROCESOS MISIONALES - CADENA DEVALOR DEL SERVICIO

l Prestacién Servicio de Acueducto ‘ l Prestacion Servicio de Gas (G.L.P.) ‘

’ Prestacién Servicio de Alcantarillado ‘ l Comercializacién de servicios y atencién al cliente ‘
PROCESOS SOPORTE

‘ Secretaria General ‘ ‘ Gestion Financiera ‘

‘ Gestion de Talento Humano ‘

‘ Gestion Sistemas de Informacion ‘ ‘ Gestion de Recursos ‘

PROCESOSDE CONTROLY EVALUACION

Gestidn de Control Interno Gestion de Control Interno Disciplinario

Planeacién Institucional <::

‘. . . Planeacién Técnica y Ambiental
Planeacién y Mejoramiento

Institucional
Gestion de Calidad

Laboratorio de Ensayo de Calidad de Agua

. Produccién Agua Potable
Prestacion Servicio de

Acueducto
Operacién y Mantenimiento Redes de Distribucion

Prestacion Servicio

Alcantarilado Recoleccion, Transporte y Tratamiento de Aguas

Almacenamiento

Prestacion Servicio de

Gas (G.L.P.) Operaciéon y Mantenimiento Redes Externas

Operaciéon y Mantenimiento Redes Internas

3O 00D w0 —~D (n

-0 0

® +~30 = =0
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6. CONVERGENCIA DEL PLAN

Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A. ESP, desarrolla su mision a fravés de los siguientes lineamientos,
generando mayores sinergias e interacciones eficaces de los procesos y colaboradores para el logro
de los objetivos de la entidad.

I

ECONOMICO

Objetivo 1: Conservar la autosostenibilidad propia de la entidad

At Indicadores asociados:

FNOMGD Eficiencia del Recaudo para el servicio de Acueducto
Eficiencia del Recaudo para el servicio de Alcantarillado
Eficiencia del Recaudo para el servicio de Gas

NUmero de nuevos suscriptores de acueducto

NUmero de nuevos suscriptores de alcantarillado

Eficiencia en la recuperacién de cartera mayor de 180 dias
EBITDA

indice de liquidez

Endeudamiento total

¢Como se cumplird este objeivo?

Generando un crecimiento econdémico sostenido e implementando estrategias para reducir el
gasto, buscando tener una optimizacion en sus recursos que genere eficiencia y eficacia para
la empresa y sus usuarios.
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OPERACIONES Y AMBIENTAL

Objetivo 2: Fortalecer la gestion ambiental de la entidad, con criterios participativos y
de sostenibilidad con un manejo eficaz de los procesos desde la captacién en las
fuentes hidricas hasta la disposicion final de las aguas residuales

Indicadores asociados:

NUmero de planes maestros de acueducto y alcantarillado actualizados
Cobertura de alcantarillado

Rezago de cobertura de alcantarillado frente a acueducto del prestador
Avance en reposicion de redes ejecutados

Avance en la construccion de colectores

Avance en el nUmero de vertimientos eliminados

Medicion de las cargas entregadas en las plantas de tratamiento de aguas residuales
segun el rango establecido por la resoluciéon 631 de 2015.

indice de reclamacién mensual operativos de alcantarillado

Cobertura de acueducto

Calidad de acueducto (% IRCA)

Continuidad de servicio de acueducto

Programas elaborados

Avance del programa de control de pérdidas técnicas

Metros lineales de reposicion de redes ejecutados

Continuidad del servicio

Cobertura servicio de gas

¢Como se cumplird este objetivo?

Ddndole cumplimiento a los compromisos esteblecidos avanzando en las metas de
saneamiento bdsico generando asi una cultura ambiental en nuestros funcionarios y
nuestros usuarios.
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INTERACCION SOCIAL

Objetivo 3: Conocer y satisfacer las necesidades de nuestros clientes por medios
tecnoldgicos y mediante el posicionamiento positivo de la marca EPQ

Indicadores asociados:
Indice de reclamacioén
Avance de la implmentacién de ventanilla Unica virtual

¢Como se cumplira este objetivo?

Ddandole cumplimiento a los requerimientos y a las necesidades de los usuarios, dado que
son la razdén principal de nuestra entidad y brinaddndoles herramientas para realizar los
seguimientos, de manera que sean los veedores de las mejoras y el esfuerzo realizado por
nuestros funcionarios a través de un plan estratégico de comunicaciones y acercamiento a
la comunidad con servicio oportuno en continuidad y calidad.
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3 Viesne CALIDAD Y DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
1 /\ Objetivo 4: Garantizar el mejoramiento continuo de los procesos de la entidad

Indicador Asociado:

Nivel de apropiaciéon del SGC

Avance de la implementacion del Plan de Talento Humano

¢Como se cumplird este objetivo?

Generando esfuerzos que busquen fortalecer la imagen y asi avanzar en la
modernizacion institucional de la entidad para que se vea reflejada en una excelente
prestacion del servicio a nuestros usuarios tanto internos como externos mediante la

implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a la
norma NTC GP 1000:2009 integrando el Plan de Talento Humano.
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7. INDICADORES POR LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

METODOLOGIA PARA ASEGURAR EL PLAN

La Metodologia empleada es el modelo administrativo del Tablero de Mando Integral o BALANCED
SCORECARD. Este modelo de gestion tiene los siguientes componentes: Desdoblamiento Plan
Estratégico a partir del Direccionamiento Estratégico y con el propdsito de cumplir la Vision de la
empresa, se concretaron los planes de accion que se deben seguir para lograr cumplir los lineamientos
estratégicos planteados por Empresa Publicas del Quindio E.P.Q SA ESP para el periodo 2020-2023.

Para cada estrategia se determinaron las acciones que se deben seguir y para cada una de las
acciones los siguientes elementos:

8.

Noohowd=

Lineamiento Estratégico
Objetivo General
Objetivo Estratégico
Objetivos Especificos
Nombre del indicador
Formula

Linea base 2019

META 2023

Indicadores: Son la manera como serd rastreado el éxito en el cumplimiento de la Estrategia.
Metas: Nivel de desempeno esperado.
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Lineamiento

Estratégico

Objetivo General

Objetivo Estratégico

Nombre del

en tu vida

o
o
=
]
2
o
Q
w

Conservar la
autosostenibilidad
propia de la
entidad

Garantizar que la venta,
medicion, facturacion,
gestién de cartera, el
control de pérdidas
comerciales
relacionados con la
prestacién de los
servicios publicos
domiciliarios ofrecidos y
Negocios conexos se
desarrollen de acuerdo
a la normatividad
vigente y las politicas y
propuesta de valor de la
organizacién

Objetivo Especificos e Formula Linea base 2019 META 2023
indicador
Venta de
Eficiencia del Servicios Mensual
Recaudo para el | - Devoluciones en
servicio de Ventas N.A 86%
Acueducto
Recaudo mensual
Aumentar la Venta de
eficiencia del Eficiencia del Servicios Mensual
recaudo de los Recaudo para el | - Devoluciones en NA 86%
servicios que presta servicio de Ventas ’
la empresa Alcantarillado
Recaudo Mensual
Venta de
Eficiencia del Servicios Mensual
Recaudo para el | - Devoluciones en N.A 86%
servicio de gas Ventas
Recaudo Mensual
NUmero de NUmero de
Aumentar el nUmero nuevos suscriptores 40,261 44087
de suscriptores suscriptores de nuevos de ’ ’
nuevos de los acveducto acueducto
servic(:jios Se NUmero de NUmero de
acueducioy nuevos suscriptores
alcanfarillado suscriptores de nuevos de 37.701 41,471
alcantarillado alcantarillado
. . . Total cartera
Eficiencia en la
Aumentar el recuperacién de recuperada
porcentaje de P 56.0% 60%
cartera mayor
cartera recuperada de 180 dias Total cartera
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Nombre del

Lineamiento

Esiratégico Objetivo General Objetivo Estratégico Objetivo Especificos indicador Formula Linea base 2019 META 2023
Utilidad
Aumentar la utilidad operacional antes
Administrar operacional de la de intereses e
eficientemente los empresa en EBITDA impuestos + $ 2,000,000,000.00 $ 2,500,000,000.00
recursos financieros de términos de flujo de Depreciaciones +
la entidad a través del efectivo Amortizaciones
o presupuesto, (en miles)
o Conservar la contabilidad y tesoreria,
Z autosostenibilidad | brindando informacion ) )
z propia de la confiable y veraz que o . Activo corriente
S entidad apoye el logro de los Mantener el indice Indice de 1.3% 1.3%
objetivos institucionales, de liquidez liquidez ) )
cumpliendo la Pasivo corriente
normatividad aplicable
ylas po||f.|cos. ge la Mantener un techo Pasivo total
organizacién . .
mdximo de Endeudamiento 5.3% 28%
endeudamiento total e ©
total de la empresa Activo total
Forfalecer la Actualizar el PMAA NOmero de
. geshon ambiental ]ncorporondo el I +
< dela erjﬁd.od, Reo!izqr la formulacion, plan integral, los Z::?:su?:uftcr:os Planes 0 9
z con .crlte.nos seguimiento y control de compromisos de Icantarillad M4 actualizados
= participativos y los grandes programas POIR, PSMV, PUEAA a c;:n rj'" g °
5 de sostenibilidad | rectores de los servicios y plan de riesgos aciualizados
- con un manejo de acueductoy
a eficaz de los alcantarillado a cargo
5 procesos desde de la enfidad, ,
G la captacion en garantizado el , NUmero de Planes
< las fuentes cumplimiento de Actualizar y aprobar planes de uso actualizados y 1 1
[ ‘A i | PUEAA eficiente
w hidricas hasta la requisitos legales y € Y aprobados
o . R L horro del agua
o) disposicion final metodoldgicos a
de las aguas
residuales
0o « Fortalecer la Garantizar la cobertura Aumentar la NUmero de
o>5 gestion ambiental eficiente enla cobertura del Cobertura de suscrlpfor'es de
La = - de la entidad, prestaciéon de servicios - . alcantarilado 99% 100%
Wz I ! servicio de alcantarillado ,
o <= con criterios de alcantarillado a alcantarilado NUmero total de
o « participativos y través de las redes de viviendas urbanas
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Nombre del

Lineamiento

o Objetivo General Objetivo Estratégico Objetivo Especificos . . Formula Linea base 2019 META 2023
Estrategico indicador
de sostenibilidad recoleccién y fransporte Porcentaje de
con un manejo de aguas residuales y cobertura
eficaz de los pluviales y la remocion Rezago de nominal en
procesos desde de contaminantes Reducir la brecha cobertura de acueducto
la captacién en fisicoquimicos y entre la cobertura alcantarillado (ICBNACI) — 11% 1%
las fuentes bioldgicos cumpliendo de acueductoy frente a Porcentaje de e °
hidricas hasta la con la normatividad alcantarillado acueducto del cobertura
disposicion final aplicable y las politicas prestador nominal en
de las aguas de la organizacién alcantarillado
residuales (ICBNALI)
Avance en
reposicion de ML de reposicion 1909 12412
redes redes ejecutados
. ejecutados
Cumplir el Plan de
; Avance en la
Saneamiento y .z ML de colectores
. construccion de ) 450 12512
Manejo de colectores consfruidos
Fortalecer la Garantizar la cobertura Vertimientos (PSMV) I
» gestion ambiental eficiente en la Avt,:nce ecr; N NUmero de
< de la entidad, - - numero de vertimientos 12 85
= o prestacion de servicios vertimientos N
4 con criterios . N eliminados
E parficipativos y delolcontonllodo a eliminados
5 de sostenibilidad r;goc;/lgigi?’)rlmqs ;?odnis grefe Medicion de las NUmero de
- con un manejo de aquas rgsiduolzs cargas pardmetros
9 eficaz de los ovi ? | Sy ) enfregadas en cumplidos
5 procesos desde P léé'i?ﬂ&;;ﬂ:igﬁgfn C;Jmpllr eI_ PIc]rn de tlas‘ plqnic;s c:‘e
= la captacion en ” A aneamiento y ratlamienio de NUmero de
g Iospfuenfes . lj5|_cqu|m|co§ y Manejo de aguas residuales pardmetros 0% 100%
frr hidricas hasta la biclogicos cumpliendo | vertimientos (PSMV) | - segln el rango establecidos por
o . . con la normatividad establecido por P
o) disposicion final N - ] resolucion 631 de
de las aguas aplicable y |05_ pO'_'tICOS la resolucién 631 2015 (8)
residuales de la organizacion de 2015.
Total de
Aumentar la Suscnpfc_)res del
Servicio de
cobertura del Cobertura de
- Acueducto 100.0% 100%
servicio de acueducto 5
NUmero de
acueducto L
Viviendas
Urbanas
L Yo Fortalecer la Garantizar la cobertura Reducir el indice de Calidad de
wo : g = gestion ambiental eficiente en la riesgo de calidad acveducto (% Menor o igual a 5 Menor oigual a 5 Menor oigual a 5
00 <% de la entidad, prestacién de servicios del agua IRCA)
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Lineamiento

Estratégico

Objetivo General

Objetivo Estratégico

Objetivo Especificos

Nombre del
indicador

Formula

Linea base 2019

en tu vida

META 2023

con criterios
participativos y
de sostenibilidad
con un manejo
eficaz de los
procesos desde
la captacion en
las fuentes
hidricas hasta la
disposicion final
de las aguas
residuales

de acueducto a través
de las redes de
distribucién con altos
estdndares de calidad
cantidad y continuidad
cumpliendo con la
normatividad aplicable
y las politicas de la
organizacion

Garantizar la Promedio de
continuidad del Continvidad de Horas de M iUl
servicio de servicio de Prestacion del 99.2% oy;zrggz;o a
acueducto las 24 acueducto Servicio R
horas del dia 24
Elaborar el NOmero de
programa de Programas 0 9
control de perdidas elaborados programas
técnicas elaborados
NUmero de
. Avance del Municipios donde
Cumplir el programa programa de se aplica el
de control de control de 0 100%
perdidas técnicas pérdidas - programa
técnicas NUmero total de
Municipios
Optimizar las redes
que hacen parte Metros lineales
del sistema de de reposicién de | ML de Reposicion
. 896 5671
acueducto que redes Redes Ejecutados
cumplieron con su ejecutados
vida Util
NUmero total de
Garantizar la horas promedio
prestacién continua de prestacion del
del servicio _evﬁondo Conhnm.dc':d del servicio de gas al 100% 100%
al maximo servicio mes
interrupciones que
: (24 horas x 30
afecten a usuario dias) : 720
Suscriptores del
Aumentar la servicio
cobertura del
servicio de gas en Cobertura
un 5% en los cuatro servicio de gas 74.7% 9%
municipios de la NUmero de
cordillera viviendas urbanas
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Lineamiento

Nombre del

en tu vida

o Objetivo General Objetivo Estratégico Objetivo Especificos . . Formula Linea base 2019 META 2023
Estrategico indicador
) NUmero de
Conocer o(‘?;:gglrfzrl ?:Eeerifoe Reducir el indice de reclom.oaones
= ) Y ) reclamaciones - comerciales, gas
= satisfacer las relacionados conla . Indice de y operativas
O - - comerciales para los MV 0.88% 0.5%
o) necesidades de prestacion de los t s reclamacion
e nuestros clientes servicios publicos res Servicios que NU total d
= - RS 8 presta la empresa umero total de
0 por rrjedlos domiciliarios ofrecidos y suscriptores
O tecnologicos y Negocios conexos se
g mediante el desarrollen de acuerdo del NOmero de fases
e posicionamiento a la normatividad Implementacién de A Avance de ,Cf .
w i ' b implementacién ejecutadas
= positivo de la vigente y las politicas y Plan Integral de Plan Int Id 20% 100%
= marca EPQ propuesta de valorde la | gtencion virtual al an Integrar de . ° °
AR . atencioén virtual NUmero de fases
organizacion usuario al usuario totales (5)
NUmero de
o : : procesos con
8 moomentaciony | etapes Diognosico | Nivelde sistema
[o) . . e . A A
=9 mantenimiento del y Sensibilizacion del qprop;cg:(lzon del implementado 33% 100%
2 g Garantizar el Sistema de Gestion de la SGC Total de Procesos
f,: S mejoramiento Calidad, conforme a la de la entidad
a (’; continuo de los norma vigente Avance de Ia NUmero de fases
| . L
o E procesos de la integrando el Plan de Implementacién del implementacién ejecutadas
o i entidad Talento Humano y Pllan de Talento del Plan de
8= modernizacion Humano Talento Humano , 40% 100%
= Estructura Modernizacion de la y modernizacién NUmero total de
5 organizacional Estructura de de Estructura fases (5)
organizacional .
organizacional

ELABORO:

REVISO:

Dra. Victoria Eugenia Hurtado Palacio — Profesional Universt
Ing. Maria Fernanda Pérez Rojas — Profesional Uni
Comité de Gerencia

JHON FABIO SUARE\Z VALERO - GERENTE GENERAL

Ing. Darnelly Jiménez Toro — Subgerente de Planeacién y Mejoramiento Institucional 4:')(’""157\?“‘[*'“""*5‘_‘)

arte de Planeacion y Mejoramiento Institucional -
#aria de Planeacién y Mejoramiento Institucionall
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‘en fu vida

ANEXOS PLAN ESTRATEGICO
2020-2023
EPQ S.A. ESP

ALCANCES DE LA PLANEACION INSTITUCIONAL
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en fu vida

PLANEACION INSTITUCIONAL

| |

Asegurar el
direccionamiento
estrategico
mediante la
definicion de
objetivos y polificas
de desarrolio
enfocados en el
cumplimiento de |a
MUSIORN Y YISIOn
[nsfitucional.

+ Plan Estratégico

« Plan de Accién
Institucional
+ Planes de Obras
e |nversiones
* Informes de
Autoevaluacion
* Indicadores de

FUNDAMENTOS CONCEPTUALES
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D

reccionamiento Estratégico
MISION a8 - \

VISION

POLITICAS

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

FUNDAMENTOS CONCEPTUALES

MAPA
PROCESOS

MAPA RIESGOS

REVISION PLATAFORMA ESTRATEGICA
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en fu vida

REVISION DE LA MISION

PARA QUE Existe loemprescz |l ¥ Para confribuir al bienestar

| ensuarea de influencia

v Para contibuir & mejoror
Iy cafidad de vida

v Pora prestar serviciaos
publicos de agua;
sanecmiento Basics y gos
domiciliatio con aalicad,
cantidod y confinuidad.

v Para:dar valor agregado ¢
los clientes, la empresa, Ios
accionisidsy el medio;
ambiente. :

¥ Para fener responsabilidod
social (salud publical
ambiental

ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGICO

Ien tu vica
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en fu vida

* Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, es una
empresa que existe para contribuir a la vida y al
bienestar de la comunidad de la region donde ejerce su
actividad, a fravés de la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de Acueducto, Alcantarilado y Gas que
cumplen altos estandares de calidad, continuidad,
cantidad vy cobertura, Ilabores ejercidas con
responsabilidad social y ambiental, dando aplicacion a
la normatividad vigente y a los principios de neutralidad,
solidaridad, distribucion, simplicidad y transparencia.

ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGICO
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ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGI

en fu vida

REVISION DE LA VISION

+ COMO guiere
seren gl
futuro la
empresa?

Empresa soslenible y
sdlida
linancieramenle

Wnconpcicdo on g regidn
et &l elimpiiriienla
exitoin @ nnovodor de
iU propueila de valar
méocionodacon lo
pieshecibn Sé terviciod
pirnlicor domicifionios de
acueducio
oloontarilindo y gon

Irobajodores
competenies y de
gron. cobdod huemano

Frocesos
estandarizodos y
Eficoces

Infrgesfruciulg fsca
¥ lecnoldgica gua
aaliElong
connvaments anle
|as comblod,
necosidades y
onpociafivas de o
genle

Empreay Sodienibiie o solido
s renhe; Con walon
elandmieg pisiivis
Qe ConnUG

Cliaria sptidRchion
prapuss g e 11:||-

|'.ri-nlr-:|r-:|n|r.r': giorgm svfrgro oo
Expiacionss noillvos da |0 a5l
e controly Wgikancia

s
BiNeEEs § wh et il
sscglunip  cessmpote. B
Fobhnin, oima | |Gbonsl TeeeashiE
o al o e, tEaro
FLeriomo c

& PrOCEsUs
acredifocios

Irversiones an o missnal
Irversicnes B lecnologn
que soportd oy proceses
CROTNEECicEs,

COMO MEDIRLOT

g Hmuﬂuﬂﬂmm
cripteres,

| Avance e i
sk ICRCH ey ST
i rhd | |

4 th'n‘lhmdﬁ'l I:IH‘ I'-'-ﬂ'i"i
.j.nvnrqtﬂuln Hﬁmd\mﬁh
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en fu vida

* Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, continuara siendo
una empresa sostenible y solida financieramente, gque serd
reconocida en la region por el cumplimiento exifoso e
innovador de su propuesta de valor relacionada con la
prestacion de servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarilode y Gas que safisfacen plenaomente a la
comunidad beneficiaria, logrados a través de trabajadores
competentes vy de gran calidad humana gue ven soportada su
lobor en procesos estandarizados y eficaces y en una
infraestructura fisica vy tecnolégica que  evoluciona
continuamente ante los cambios del entormo y ante las
necesidades y expectativas de sus clienfes.
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en fu vida

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EPQ

ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGICO

COMO LO PLA!“
LOGRAREMOS ESTRATEGICO

VISION

HACIA DONDE sErrgarasas PODICCI ot Gundio, BPG S4 ESP, continuond sndo L SrnpesEo sostenle  sciida

ANOOCIOMENTe, o 290G ROSNOSICa &N 12 Eitn por o curpimiante Gitels & keavador o
= propuesio de volor mlocnodo con o prestoncn de sanicios koo dormicifonos de
QUEREMOS LLEGAR Areducto. Ncontoiiods y G quae sCHRIGCen pRAGTENts O 1a Canwritad berssaioia
logrodor © fravas de robopdoms competante:s y. de gron cofdod Fumonc gue ven
oporiodo su lobar an procmor atandarzodss ¥ ehcaces ¥ en ung infrossiructuro feico ¢
Rcnoiogica que eviiuciang confinuomente ante joi cambias del entomo ¢ ante o
racandodes § mpechchivin de e clenter

= *Emprmsas PUbicas del Guindio, EFG 5A EWF. 85 una amoress que enste poro condnbor o o
N UESTRO pROPOSITO fxm v’ci cww‘j ..'G':Je '\;ucr.rmm:;;‘ce o 1egion donde -.-;eic‘e =) v):"-\F'd:a o froves de lo
prastocidn oo senvicics pobiicor domicloncs de Acueducto, -Akantariiado y CGas que

cumplen allos sshandare: de colidod. confinuidod, canhicod ¥ coberhuns, loborer earsido
con rdparabilcad okl y arbknta, dondo opicocid o'l nomatvidad Migente v 0.1l
DIrcipics S nesrdidod, wkdandod, detbucidn. dnplaidod y rorsgansncia,
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