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1. Introduccién

La Planificacion Estratégica, es el escenario principal donde se elaboran Objetivos de largo
plazo y la respectiva estrategia para alcanzar dichos objetivos, pero el problema de la
instituciones, no es que no cuente con un plan estratégico, sino que no se llega a ejecutarlo
por completo, es decir, muchas veces solo sirve como un documento de gerencia con que se
cuenta pero no se utiliza, por cuanto se enfoca mas en corto plazo y no se logra cumplir
adecuadamente sus objetivos de largo plazo.

Aqui es donde entra el CMI, que es una herramienta que ayuda a traducir la estrategia y
visién de largo plazo, en un conjunto de objetivos operativos que permitan gestionar la
estrategia, desde el corto hasta el largo plazo, a través de indicadores de actuacion

En AyA no existen cuadros de mando integrales (CMI) por cada jefatura, lo que impide
alinear los diferentes planes institucionales y a todas las unidades con la estrategia. E CMI
es una metodologia cuya principal funcion reside en monitorear el cumplimiento de los
objetivos a través de indicadores de gestion y ayudar a mejorar la actuacion de la
institucion.

Para aplicar la estrategia es necesario transformar los objetivos en varios indicadores de
gestion. Los indicadores de gestion sirven para medir el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

Se ha detectado una baja vinculacién entre los planes institucionales: Estratégicos, Técticos
y operativos, lo que genera esfuerzos importantes pero aislados, para mejorar la gestion.
Por esta razén este producto es un elemento impresindible para lograr la articulacion de los
objetivos institucionales con las metas de corto y de largo plazo.

Antes de elaborar el cuadro de mando integral se debe de definir la mision y vision de la
empresa, la cual ya esta aprobada por AyA, y definir un nuevo Plan Estratégico para los
proximos 5 aflos. Este producto esta en la fase de implementacion.

Los Productos considerados en el Proceso de Mejora y Evaluacion de la Gestion
Institucional son los siguientes:

» Elaborar Cuadro de Mando Integral de la Direccién Superior.
» Elaborar el Mapa Estratégico del AyA
> Estrategias para el disefio para los cuadros de mando gerenciales

> Traspasar el modelo disefiado a una aplicacién informatica
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Programacion de los Equipos de Proyectos

Este equipo de proyecto abordara el siguiente Proyecto Estratégico:
Proceso de mejora y evaluacion de Ia Gestion Institucional.

A solicitud del Director de Planificacion Estratégica del AyA y de acuerdo con la
Presidenta Ejecutiva anterior, se modificd el objetivo mencionado por el de
abordar directamente por el Empresa y con el apoyo de esta consultoria, el disefio
e implantacion del Sistema de Cuadro de Mando Integral, considerando las
competencias internas existentes, los costos de tiempo (6 a 8 meses
aproximadamente) y recursos financieros que implicaba la contratacién de la
Consultoria.

Nuevo Objetivo planteado: Diseilar el Cuadro de Mando Integral de la Direccion
Superior de AyA.

Esta modificacion del objetivo fue comunicada y aprobada por BID.

El equipo de proyecto estd compuesto por los siguientes profesionales del AyA:

o James Phillips Coordinador General
Direccion de Planificacion Estratégica
e William Agiiero Lider del Proyecto.
Direccion de Planificacion Estratégica
o Talia Coto Direccion de Planificacion Estratégica
e Danelia Henriquez Subgerencia GAM
o  Wander Cubero Capital Humano
e Armando Rodriguez Sistema Comercial Integrado
o Abismey Chavarria Sistemas de Informacion
e Andrés Casado Almacén central
o Jorge Aguilar Subgerencia Periféricos
o Katya Miranda Direccién Financiera

Los resultados esperados son:

Cuadro de Mando Estratégico terminado ¢ incluido en el Sistema Felinos dedicado al
seguimiento y control de actividades.
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3. Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral puede ser un instrumento eficaz en una organizacién sin fines
de lucro, como lo es el AyA. Para ello es necesario re definir las relaciones de causa-
efectos de las perspectivas que lo componen.

Es importante destacar que, en una organizacion con unidad de proposito, los procesos
operan en la direccidon de objetivos estratégicos explicitos y medibles,

Un Cuadro de Mando Integral (C.M.1L.) le permite a la organizacion lo siguiente:
» Comunicar a toda la Organizacion la Vision y la Estrategia

El seguimiento y control a los planes de accion de las Estrategias definidas

Y Y

Relacionar objetivos a mediciones especificas de ejecucion

Y

Alinear las operaciones estratégicas con las tacticas

A4

Promuever el mejoramiento continuo

Y

Complementar las medidas de desempeiio financiero actual

Con los vectores que impulsan el desempefio futuro

v

El Balanced Scorecard permite integrar y balancear lo externo con lo interno de la
organizacion, desarrollando las siguientes Perspectivas:

Y

Perspectiva Financiera o Propietarios

» Perspectiva Clientes o Usuarios

» Perspectiva Procesos internos sustantivos y de apoyo
» Perspectiva Aprendizaje y Desarrollo

En donde una es causa y efecto de la otra, de acuerdo al cuadro que a continuacion se
presenta:

pmmm——

(,{g_h Sociedad }
Objetivos : ﬁ; _
Indicadores /UI_ P W
Metas /1(&__2_ - SHarnes P \
Iniciativas ( S i |
_—= ({  Procesos .y
/ S - Sy
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Financiero / Propietario

£ Qué metas financieras aseguran la
supervivencia de la empresa?”

/

Clientes / Usuario

L “Para cumplir nuestros objetivos financieros, — I

¢ Qué necesidades de nuestros Clientes
debemos satisfacer?”

A

Procesos

“Para salisfacer a nuestros clientes, ;En qué

procesos de negocios debemos sobresalir?”

A

Aprendizaje y.Crecimiento

“Para sobresalir en los procesos claves, ;Qué
habilidades, recompensas, capacidades de
organizacion, informacion e innovacion debemos

poseer?’

En las empresas privadas la perspectiva que ordena el proceso es la Financiera, a diferencia
en las organizaciones sin fines de lucro, esta perspectiva es solo un medio para optimizar
los procesos, v la que ordena todo el proceso, en el caso de AyA, al ser de propiedad estatal
y de todos los Costarricenses, es la perspectiva de Sociedad.

En la figura siguiente, se muestra el Balanced Scorecard adaptado al AyA:

3,1 Perspectiva Financiera

Centrada en la capacidad de la institucion para financiar los planes institucionales
para el desarrollo de los servicios

Para lograr €l éxito de la gestion ....;de cuantos recursos debemos disponer?
o Propdsito

Comprender los Procesos que la organizacién debe cumplir para
determinar su financiamiento

» Tactores Criticos de éxito en el Sector APS

Rentabilidad, Liquidez y Endeudamiento
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3,2 Perspectiva Usuario

Esta orientada a la satisfaccion de sus necesidades
Para satisfacer las necesidades de los usuarios ...... ;como debemos ser
percibidos?,
» Propdsito
Conocer que es lo importante para usuarios. Para comprender lo que la
organizacion debe hacer para satisfacerlos

» Factores Criticos de éxito en el Sector APS

Cobertura APS, Calidad Producto / Servicio, Continuidad, Cantidad,
Tarifa, Confiabilidad

3,3 Perspectiva Procesos

Relacionada con nuestros procesos de trabajo y como debemos mejorarlos en la
busqueda de la excelencia

Para satisfacer a los Usuarios........ ;jqué procesos debemos gestionar
excelentemente?

» Propésito
Entender los procesos que agregan valor a los servicios e identificar las
“palancas” que impulsan los objetivos internos, de los usuarios,
proveedores, financiadores, etc.

» Factores Criticos de éxito en el Sector APS

Procesos de Direccion, Procesos Sustantivos y Procesos de Apoyo

3,4 Perspectiva aprendizaje y Crecimiento

Sustenta a las perspectivas anteriores, se centra en la excelencia de nuestra gente,
de sus sistemas de gestion y una cultura de trabajo y servicio agil.

“Para alcanzar nuestra vision...... jcomo crear una actitud y medios para cambiar
y mejorar?

» Proposito
Identificar las pericias claves, la informacion y el clima necesarios para
apoyar la ejecucion de los objetivos internos

3 TFactores Criticos de éxito en el Sector APS

Sistemas de Gestion, Gestion de Personas y Tecnologias de Informacion
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4. Declaraciones Fundamentales del AyA

Con la informacién que proporciona el Plan Estratégico vigente del AyA, sobre Misidn,
Vision, Estrategias y Politicas se¢ expusieron las declaraciones fundamentales de la
organizacion de acuerdo a las 5 perspectivas definidas para el AyA y se correlaciono con el
Mapa de Procesos del AyA, deduciéndose 36 objetivos estratégicos para construir el
Cuadro de mando de la Direccion Superior y Mapa Estratégico.

4.1 Misién y Visién

> Misién AyA

“Asegurar el acceso universal al agua potable y al saneamiento de
forma comprometida con la salud, la sostenibilidad del recurso
hidrico y el desarrollo econémico y social del pais”.

> Vision AyA

“Ser la institucion publica de excelencia en rectoria y gestion de los
servicios de agua potable y saneamiento para toda la poblacion del

pais”.

4.2 Ejes Estratégicos

Fortalecimiento de la Rectoria. Promover el desarrollo y la
productividad del Sector de Agua para Consumo Humano,
Recoleccion y Tratamiento de las Aguas Residuales, dentro de un
marco de sostenibilidad ambiental y financiera, asi como mejores
coberturas en la calidad de los servicios a nivel del pais,
fortaleciendo la gestién comunitaria del agua y la gestién de los
servicios de acueductos y alcantarillados municipales.

Gestion Comunitaria y Participacién Ciudadana. Promover el
desarrollo y la sostenibilidad de los sistemas de agua potable y
saneamiento, por medio del fortalecimiento de las capacidades de
las organizaciones comunales de agua. Realizar en forma
participativa el abordaje de la gestion integrada del recurso hidrico
en las ASADAS, como estrategia de adaptacion al cambio climatico.
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Cultura Hidrica y Gestion Ambiental. Crear e incrementar una
nueva cultura hidrica a nivel de Costa Rica, con el fin de que la
poblacién urbana vy rural interiorice todos los aspectos relacionados
con la gestiéon del recurso hidrico (ciclos hidroldgico e hidrosocial),
que permita asegurar, conservar y proteger, en cantidad, calidad y
continuidad, este recurso vital para el desarrollo, mediante un
nuevo paradigma, asociado con su uso racional, eficiente y
responsable.

Investigacion y Desarrollo de Competencias. Fortalecer el
desarrollo experimental y la innovacion en el mejoramiento de la
eficiencia operativa de los sistemas de abastecimiento de agua
potable, de AyA actual y futuro).

Desarrollo de Saneamiento. Mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos y del medio ambiente, mediante las acciones en el
ambito del saneamiento ambiental, que permitan la formaciéon de
las capacidades, la ejecucion oportuna y consistente de las
inversiones requeridas para el desarrollo de obras de
infraestructura sanitaria, la adecuada asesoria a los sistemas
comunales y municipales, el impulso de la Investigacion y desarrollo
de nuevas tecnologias, el fortalecimiento de la operacién y el
mantenimiento de los sistemas, y el desarrollo de un cambio de
cultura respecto al saneamiento.

Calidad de Servicios. Promover la disposiciéon de los servicios de
agua potable y saneamiento, en la condicion de calidad establecida
en la normativa y politicas regulatorias vigentes.

Fortalecimiento Institucional. Disponer del marco juridico, la
organizacion y los recursos financieros, materiales y humanos que
permitan el desempeiio Institucional que el desarrollo econdémico y
social del pais demanda.
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5. Propuesta de Cuadro de Mando Integral para el AyA

Considerando la necesidad de tener un Cuadro de Mando Integral de la Direccién Superior
balanceado, factor critico de éxito segiin la metodologia del Balanced Scorecard, se elaboro
una propuesta de Objetivos que contuviera el contenido de las declaraciones fundamentales,
las cinco perspectivas y los procesos de gestion del Mapa de Procesos del AyA mas
relevantes.

Es necesario tener presente la relacion causa — efecto que existe entre las perspectivas,
donde el Desarrollo Organizacional y Financiero son causas impulsoras para la
optimizacién de la Perspectiva Proceso y esta es causa de la Perspectiva Usuario, siendo
esta a su vez causa de la Perspectiva Sociedad.

5.1 Objetivos identificados por Perspectiva

5.1.1 Perspectiva Sociedad

o Posicionar al AyA como una rectoria eficaz
o Impulsar la armonia con el ambiente fortaleciendo una cultura ecologista
o Incentivar la vinculacién afectiva de la comunidad con el AyA.

o Garantizar la eficiencia y eficacia de los servicios de APS

5.1.2 Perspectiva Usuarios

o Mejorar el servicio de AP (usuarios directos, delegados y bajo rectoria)

o Mejorar el servicio de recoleccion de la aguas servidas (usuarios directos,
delegados y bajo rectoria)

o Mejorar el servicio de tratamiento de aguas servidas (directo, delegado y
bajo rectoria)

o Mejorar el servicio de hidrantes (directo, delegado y bajo rectoria)

o Mejorar la calidad de atencién (usuarios directos, delegados y bajo

rectoria)

5.1.3 Perspectiva Proceso

o  Optimizar los procesos de producciéon de AP.
e Optimizar los procesos de distribucion de AP.

o Optimizar los procesos de recoleccion de AS.
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o Optimizar los procesos de tratamiento de AS.

o Optimizar los procesos de gestion de clientes

e Optimizar los procesos de proyectos de inversion

o Optimizar los procesos de servicios APS delegados

e Optimizar los procesos de calidad APS

o Optimizar los procesos de mantenimiento

o Garantizar la disposicién de los recursos hidricos para el AP

e Optimizar los procesos de adquisiciones de bienes y servicios

5.1.4 Perspectiva Financiera

o Maximizar los ingresos
o Optimizar los egresos
o Garantizar la liquidez financiera

o Garantizar las fuentes de financiamiento para las inversiones

5.1.5 Perspectiva Desarrollo Organizacional

Incrementar el capital humano
o Ampliar la base de conocimientos
o Desarrollar habilidades de negociacion y resolucién de conflictos
o Fomentar actitudes y sistemas de incentivos orientados a resultados
Incrementar el capital de informacion
o Actualizar el hardware critico
e Modernizar el software clave
e Ampliar redes e infraestructura tecnoldgica critica
Incrementar el capital organizacional
e Modernizar los sistemas de gestion
o Desarrollar una cultura colaborativa
o Fomentar el liderazgo participativo
o Fortalecer la alineacion con el Plan de AyA.
o Fortalecer las comunicaciones internas

o Implantar sistemas que fortalezcan la orientacion al cliente interno

10
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5.2 Indicadores Asociados a Objetivos

Una vez definido los Objetivos Estratégicos para las cinco perspectivas, se procedié a
identificar para cada objetivo el o los indicadores relevantes, los cuales deben ser
acompaiiados por la definicion de la formula, unidad de medida, las variables involucradas,
periodicidad, descripcion del indicador, fuente de verificacién, la linea base, las metas
anuales para un periodo de cuatro a cinco afios, etc. constituyéndose en un manual de

operacion.

El listado de indicadores trata de abarcar todos los procesos relevantes que mide la marcha
de la institucion, por lo cual el nimero es significativo.

De acuerdo a la estructura de la Direccion Superior del AyA, donde existe tres niveles
verticales, Presidencia Ejecutiva, Gerencial General y Subgerencia General, se hace
necesario que la Autoridad Maxima, defina que indicadores monitoreara directamente y
cuales delegara en el Gerente General y el Subgerente General, generandose tres Tableros
de Mando.

A la fecha se elaboraron los siguientes cuadros de mando, los cuales se incluyen en el
Anexo No.l.

» C.M.L Direccion Superior: Presidenta Ejecutiva, Gerencia General y
Subgerencia General

C.M.L Subgerencia Sistema Acueducto Metropolitano. GAM

A

C.M.I. Subgerencia Sistema Periférico

v

C.M.IL Direccién Capital Humano

C.M.IL Direccién Planificacion Estratégica

Y/

Es importante destacar que, el Modelo de C.M.I. se ha desarrollado en una planilla
electronica, considerando los recursos disponibles, el tiempo de disefio y la experiencia en
este tipo de herramientas de los miembros del equipo. No obstante lo anterior, es
conveniente investigar el uso de aplicaciones especializadas para este tipo de modelamiento
y de bajo costo.

11
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6. Estrategia para el Diseiio de los Cuadros de Mando

6.1 Mapa Estatégico

El Mapa Estratégico permite analizar la coherencia entre los Objetivos Estratégicos y la
base para identificar las iniciativas estratégicas o proyectos de mejoria, como asimismo
generar las inducciones fundamentales al personal y potenciar la comunicacion del Plan
Estratégico. También permite anticipar los resultados de algunos Objetivos dependiendo de
desarrollo alcanzado por los otros Objetivos que lo influyen.

Considerando las relaciones causa-efecto que tienen las Perspectivas del C.M.L. del AyA
presentado en el capitulo anterior, al listado de Objetivos Estratégicos se agrega valor si se
identifican las relaciones mds potentes que existen entre los distintos Objetivos
Estratégicos, obteniéndose como resultado el Mapa Estratégico del AyA.

Cabe destacar, que la mayoria de los objetivos se relacionan de alguna u otra forma, no
obstante lo que se busca es identificar aquellas relaciones que son esenciales para que

objetivo se cumpla.

Con el Mapa Estratégico podemos visualizar como un objetivo de la Perspectiva Sociedad
para su logro, requiere previamente el cumplimiento de objetivos en las Perspectivas
Usuarios, Procesos, Financiera y Desarrollo Organizacional.

El analisis del Mapa Estratégico permite un dialogo franco para fijar metas a los objetivos
relacionados con la Sociedad y los Usuarios; y las metas de los objetivos de Proceso y
Desarrollo Organizacional, por cuantos estos tltimos son inductores de resultados de los
primeros y requieren para su logro, recursos materiales, de inversiones, y capital humano,
tecnologico y de gestion.

Plantearse Objetivos de Sociedad y Usuarios sin conexién con los Objetivos inductores,
solo se convierten en sueiios y fuentes de conflictos.

Objetivos Inductores sin conexiéon con los Objetivos de Sociedad y Usuarios, pueden
convertirse en un consumidor de recursos ineficientes e ineficaces.

En el anexo No.2, se presenta una imagen del Mapa Estratégico en donde se puede se puede
visualizar mejor las relaciones causa efecto.

Para una mayor comprension de los focos del Plan Estratégico, el Mapa desarrollado se
puede segmentar en Lineas Estratégicas, relacionando el grupo de Objetivos en forma

vertical a las Perspectivas.

En el caso del AyA, se agruparon los objetivos en tres lineas estratégicas:
» Mejorar significativamente las relaciones con la comunidad
» Mejorar significativamente los Servicios de APS

> Mejorar significativamente la armonia con el ambiente
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La agrupacién de objetivos en funcion de las lineas estratégicas definidas, se dan en el
contexto de identificar aquellos objetivos que representan entre ellos una relacion
sustancial, por cuanto, como se mencioné anteriormente, la mayoria de los objetivos tienen

relaciones de algun tipo entre si.

En el anexo No.3 se presenta el Mapa con las Lineas Estratégicas del AyA, estas ultimas
identificadas por colores:

> Los objetivos de color azul se relacionan con Mejorar significativamente
las relaciones con la comunidad

» Los objetivos de color rojo corresponden con Mejorar significativamente
los Servicios de APS

> Los objetivos de color verde conciernen a Mejorar significativamente la
armonia con el ambiente

Como ejemplo podemos analizar la Linea Estratégica “Mejorar significativamente las
relaciones con la comunidad”:

El Objetivo esencial es: “Incentivar la vinculacién afectiva de la comunidad con el AyA”
de la Perspectiva Sociedad

Para ello debemos ser exitosos en “Mejorar la calidad de atencion a los usuarios directos,
delegados y Asadas”, objetivo de la Perspectiva Usuarios. Asi como también “Optimizar
los procesos Servicios Delegados”, de la Perspectiva Procesos.

Pero para lograr alcanzar el objetivo “Mejorar la calidad de atencion a los usuarios directos,
delegados y Asadas”, es relevante “Optimizar los procesos de gestion de usuarios”, de la
perspectiva Proceso.

Para “Optimizar los procesos de gestion de usuarios”, se debera alcanzar los siguientes
objetivos de procesos, “Optimizar los procesos Servicios Delegados”, “Optimizar los
procesos de gestion del Portafolio de Proyectos de Inversion”, “Optimizar los procesos de
calidad del AP” y “Optimizar el proceso de mantenimiento”, a lo menos.

Para que los procesos anteriores puedan ser exitosos se debe garantizar la “Liquidez
financiera”. Para ello se requiere “Maximizar los ingresos” y Optimizar los egresos. Todos
objetivos de la de la Perspectiva Financiera

Todos los objetivos anteriores requieren “Incrementar el Capital Humano”, e “Incrementar
el capital Organizacional”, que pertenecen a la Perspectiva Desarrollo Organizacional.

Otro andlisis a realizar es la de visualizar el impacto en los Objetivos Estratégicos de los
Proyectos de Mejoria que se estan implementado.

El proyecto C.M.I. y el Redisefio del Proceso de Proyectos de Inversiones, que aborda esta
Consultoria, se focaliza en Incrementar el Capital Organizacional, de la Perspectiva
Desarrollo Organizacional.

13
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Es asi que podemos asumir que el AyA, siempre va a tener dificultades ante la Sociedad y
los Usuarios, por deficiencias en el servicios, dada la brecha ejecutoria de las inversiones y
ella siempre va a existir, mientras no se redisefie el Proceso de Proyectos de Inversiones.

Solo una vez resueltos estos problemas se puede analizar las estructuras y las competencias
de los ejecutivos y profesionales.

6.2 Cuadros de Mando a Nivel Gerencial

Para poder alinear a toda la organizacion a cumplir con los Objetivos Estratégicos de la
Direccién Superior, definidos en su C.M.L, se requiere que las distintas unidades
organizacionales relevantes elaboren su C.M.I. especifico.

De acuerdo a la estructura organizacional del AyA se visualiza la necesidad de elaborar
aproximadamente 25 C.M.I.

Sobre la base de la experiencia en la gestién de indicadores y por ser responsable de
Procesos Sustantivos del AyA, se planteé como prioridad elaborar un plan para diseiiar los
C.M.L de las Subgerencia de Sistemas GAM y Subgerencia de Sistemas Periférico.

Por ofra parte, para adquiric la experiencia de C.M.I. en unidades organizacionales
responsables de Procesos de Direccion y de Apoyo, se decidi6 incluir en dicho Plan a la
Direccién de Planificacion Estratégica y a la Direccion de Capital Humano.

Si bien el alcance de este Producto era solo definir la estrategia y elaborar un programa para
los C.M.L proximos, producto de la alta receptividad y participacion de los ejecutivos de
las unidades mencionadas se logrd disefiar los cuatro C.M.I. programados.

Los C.M.I. Indicados se muestran en el anexo No. 4, con el detalle respectivo.
6.3 Modelo de Aplicacion Informatica

Los C.M.I. disefiados se han desarrollados en planillas electronicas y que por la magnitud
del proyecto, que debe gestionar decenas de C.M.L, centenas de indicadores e innumerables

variables, no es lo apropiado.
Actualmente, AyA estd desarrollando otros sistemas de informacion en una aplicacién

denominada Felino, el que en su concepcion considera la factibilidad de gestionar el C.M.L
bajo la concepcion de Balanced Scorecard.

Actualmente, AyA posee un conjunto de licencias de Felino, pero son claramente
insuficientes si se migra los C.M.1. de las distintas unidades organizacionales.

Si la aplicacién fuese capaz de gestionar los C.M.L, implicara por parte del AyA un
desembolso para adquirir un mimero mayor de licencia o bien adquirir una licencia
corporativa.
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Frente a esta decision que implicaria desembolso al AyA, el equipo de proyecto analizo la
logica y potencialidades de la aplicacion, generandose varios requerimientos, que la
Empresa de Software dio respuesta.

En general, Felino es capaz de manejar los C.M.I. y utilizar todas las potencialidades del
sistema, en especial la gestion de la comunidad que opera el sistema, la documentacién de
los compromisos, las relaciones de los indicadores con los Objetivos Estratégicos y las
iniciativas estratégicas o proyectos de mejoria que se van a generar con la aplicacion del
Plan Estratégico.

No obstante lo anterior, del anélisis del sistema se vio una gran debilidad relacionada con la
entrada de las variables (datos), que implicaba registrar los datos para cada uno de los
cuadro de mando en forma independiente.

Considerando que una amenaza que genera resistencia en el uso del C.M.L. en sistemas de
gran tamafio como el que se requiere, es la gran cantidad de datos a ingresar manualmente,
un requerimiento relevante es que los datos se ingresen solo una vez, y aquellos indicadores
que requieren variables agregadas de varias unidades, como de AyA, la aplicacion sea
capaz de gestionarlos internamente.

La empresa de Software, manifesté que el sistema podria solventar el requerimiento
solicitado, haciendo una mantencion de aproximadamente 40 horas.

De acuerdo a lo expuesto, se ha decidido proporcionar los C.M.I. elaborados y efectuar una
prueba piloto, antes de tomar la decision de adquirir més licencias o la licencia corporativa.

Asumiendo que Felino cumplira los requerimientos solicitados, se esta a la espera de las
adaptaciones a realizar para incorporar en Felino el modelo desarrollado e incorporar los
datos, para obtener los indicadores definidos, en vez de seguir el proyecto de construccion
en hojas electrénicas.
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ANEXO No.1

C.M.I. Direccién Superior: Presidenta Ejecutiva, Gerencia General y
Subgerencia General

C.M.I. Subgerencia Sistema Acueducto Metropolitano. GAM
C.MLI. Subgerencia Sistema Periférico
C.M.I Direcciéon Capital Humano

C.MLI Direccion de Planificacién Estratégica
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CUADRO DE MANDO PRESIDENTA AyA

INDICADORES CMI (10)
Perspecliva |Cddigo Objetivo Cédigo Indicador Frecuencia Formula Unidad
s [Posicionar al AyA como una recioria eficaz sl anual Opinones Favorebies] Tolzlde Opriones* 100 4]
Impuisar la armonfa con el amiien'e fortaleciendo s T ar: o
€ o st 521 anual Opinones Favorzbees/ Tokzlde Opriores*100 %
Incentvar la vincufacion afectva de fa comuridad Percepcion de la Sociedad » i - .
g 53 |conelaya 31 anual Opinones Favorabies/ Totalde Opriones*100 %
Garanizer a eficienciay eficacia de los senicios N i 2
s4 loeaps a1 anual Opinones Favorabies/ Tolzlde Opriones* 100 05
CUADRO DE MANDO PRESIDENTA AyA
Perspectiva |Codigo Objetivo Cadigo Indicador Frecuencia Férmula Unidad
%
o1 Moo ehsenicio e AP drecloy ceegado. | 11 | ErCeReiOn de Usuarios con sevitio APUIECto) ) | s b toaldecpioes* 100 %
GAM, directo Periférico y Delegados
%
<o i 2% Q&
Percepcion de los Usuarios con servicio AR . ; 2 ‘
€2 Veforar e senicio de recoleccion de la aguas directo GAMy directo Periférico il B s -
senidas c.21 &
g . - . " . - 5
£ Weiorar e senicio de tralarmiento o2 aguas Percepcién de los usuarios con servicio AR o ’ i sw g
] &a senidas a1 directo GAM y directo Periférico e Ophtoes froraisf Yol optboes™ 1] o
.3
5 %
Percepcién de los Usuarios con servicio APS e i
o |Mear fcaidadde anitnaciertes drectos, | S+ | girento GAM, direclo Periférico y Delegados g ST G »
delegados y Asadas 55
c4.2 Percepcion de las Asadas anual Opricnes favorabees/ total da ophiones® 100 %
€5 |Meiorar o senicio de hidrantes c51 Percepcion de los Usuarios criticos anal Opficns favorabes/ totzl de opriores 100 %
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL SUBGERENTE GENERAL AYA

INDICADORES CMI (28)
Perspectiva |Codigo Objetivo Codigo Indicador Frecuencia Formula Unidad |
- ) & < 1-(Torzl atle Facturada / Total .
p1  [Optimzar bs procesos d2 Caplactn y dstribucn d2 AP il Agua No Contahilizada Mergual {1 (Tors Egtzimm)] + 1,:','3 a4 Ll
CUADRO DE MANDO INTEGRAL GERENTE GENERAL AyA
INDICADORES CMI (22)
Perspectiva | Codigo Objetivo Cddigo Indicador Frecuencia Formula Unidad
Eficacia de la Recaudacion Ingresos recaudads soumeiads / Ingresos %
. i f1.1. Mensual facturados acumuiados
f1 |Maimizar s ingresos s
Eficacia de la Facturacién Logress ot | Tgrescs | %
1.2 Mensual progEmsdos
; .+ | (Costo por m3 facturado acum &g/ costo por m3 5
21 Costo por m3 de Ap Facturado Trmesed facturadis aoum a0 ant.)*100)-1 5
; . .. | (Costo por m3 facturada de AS acum afiy costo por
g f.2 |Opfmizer bs egresos f22 Costo por m3 de AR facturado Toesial m3 facturado AS acum a7 art. )*100) %
g {23 Vida Util Activos Fios Pl valr activos fios neto / valor deprediacion anual Numero
£3 |Garantzar la Fquidez financiera Prueba Acida Trimestral (A Corrienke - EXsienugs) | He \eces
[ 31 corrient2
1 i inte impuestos,
51 EBITDA Trimesyal | T2 B:OS SAles T ks, ) Numero
Garantizar las fuentes de financiamiento para las f—— - epHecack Y 2moiizaciin
LT M— f4.2 Endeudamiento Trimestral Pasivo Total / Actio Tola! o
f.4.3 | Eficacia obtencién financiamiento proyectos | Trinestral Podafol franciado / Partafol aprotado g5
CUADRO DE MANDO INTEGRAL GERENTE GENERAL AyA
Perspectiva | Codigo Objetivo Cédigo Indicador Frecuencia Férmula Unidad
W i Horas de capacitacion acumuladas/ To'al N
d.1 Asmpiar la hase de conocinientos a1l Cobertura de Capacitacién Trimestral enplearos n
42 Desarro'ar habifdades de negociaciony Capacitacidn en negociacion y resolucién de " Trabajadores capaciladas | rabaadoces a o
" resolucion de conficlos d21 confiictos Semesl capacitas ’
43 Sistema de reconocinientos e incenlivos no Trimestral e
" |Fomentar actitudes orientadas a resuttados 431 monetario " Plan ejecutado / Plan programado
g Trimestrel 5
- da Actualizar el hardvare crifco d4.1 Eficacia de la aclualizacién 1 Avance ejeculado [ avance programado %
g d.5 [Modemizar el softvare clave d5.1 Eficacia de la modernizacién Trimestral Avance ejeculado f avance programado 84
g dé . o o ) o Trimestral . %
N Ampiar redes e infraestructura lecnotgica critical d.6.1 Eficacia de la ampliacién Avance ejecutado / avance programada
. Iniciatvas Estratég'cas al dfa/ Iniciathas ,
§ d7 Nodemizar ks sistemas de gestidn d.7.1 Inicialivas estratégicas T Eslratégicas %
o] d.8 |Desarroar una cu'tura colaborafiva d8i Programa de comunicacién interna Trmestral Avance egculado f avance programado LE
= o . N° Trabajadores en equipos de proyectos | N =
09 {Fementael ke paricimig 4ol Cobertura Iniciativas Estratégicas Trnest trabajadores '5
d.10 |Forldecer laa'neacidn con el Plan de AyA. d10.1 Coberlura del Cuadro de Mando Integral Trimestrel N de C.MLL [ N Jefaturas AyA %%
d.11 |Cima Laboral ldonso d111 Encuesta de Clima Laboral Anual | Opinfones Favorables/ Tolal de Opiniones*100 %
Implantar sislemas que fortalezean la odentacion Sistema de registro de horas hombre por . N° profesionales utlizando sistemal N°
d.i2 Trimestral . %
" |aclenteinterno di21 proyecto y cliente profesionales AyA
s N’ trabajadores propios y contratados / 1.000
d.13 Aumentar la Producvidad Laboral GAM 4131 Productividad Laboral Al senicics Numero
5 Nimeto de dias para atender desobstucciones
pi01 Tiempo de desobstruccién de redes Mensual [ S n——— Dias
Sumatoria de Jos dias ranscurridos de las
p.10.2 | Tiempo reparacidn de Fugas en Acometidas Mensual |ordenes de fuga atendidas / Total de ordenes de|  Dias
p.10 Optimizar s procesos de manenimieno fugas atend.das en  petiodo
Tiempa reparacion fugas en la red de Sumatoria de los dias ranscurridos de las
p.10.3 po pa!dismhucién Mersual [ordenes de fuga a'endidas | Total de ordenes de|  Dias
fugas a'endidas en & periodo
p.10.4 Capacidad Oplima de Respuesta Tiimesiral | N° Cuadrilas Estandarizadas/N' Cuadri'as ki
pit Opimizar los procesos de adquisiciones d2 | p.i11 Eficaciade las adquisiciones Trimesyal A Eﬁa.d?s LM SRRSO 65
hienes Betios pl12 Tiempo promedio adquisiciones Trimestral | Tempo promedo adquisicones | Tempo imie 5
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weeeenn0.0.1  MLI. Subgerencia de Sistemas GAM

Perspectiva | Codigo Objetivo Cédigo2 Indicador UB CM|Frecuencia Formula Unidad
Impulsar Ta armonia con el ambien's i - -
. il i Favorables/ Toiz! | *100 g
& 52 fortaleciendo una cura ecogsa s21 cMIAS | amal Opiives Favorables/ d2 Opnonss 5
0 i i Feo i
g 53 '“Ce”":’ a2 ‘;E?;’:La:;;‘a 0B | oy | percepiindelSociedad  |cwas | awal | Ophiones Favombes/ Toalde Opiibnes*tnd | 55
8 g4 |eeimbddRuayeRarcs | o, cias | el | Opitones Favorsbies/ Totalde Opiionss100 | 95
senicios de AP Periféricos
gii | VERHRRRGAInE | wp cnns | aal | Opfiones favorabesy sl de cprionest 100 | 9%
Periféricos
Vejorar el senicio de recoeccion de fa - .
1 1 5 5/ * 3
g L aguas senidas perféricos 622 | peconcigndebs Usiariosgsl |CPAS| Amal | Opfiones favcrabe el de optines™ 400
3 Mejorar el senicio de ?IE.i"BI[‘Ieﬂ'_O g2 aguas 32 Senicio drecto de Periféricos s | anal | Opiines fasorabis! sl oo opriones® 100 -
senidas Periféricos
Nejorar la caldad de alenciona ; - -
7 ! faw totz] de opiiones* 1 L
d C4 | CLIENTES drectos de Periféricos | ©*? M| ot | Deboiesley Sl ey )
c5 |Mejorar e senicio de idrantes perféricos| ©.5.1 | Percepeion de s usuarios crifcos | CHIAS | anual | Opiiones favorsties/ tofa ée opiones* 100 %
Opimizar los procesos de Capiacion de 1 " -~ wenicinl [1- (Total agua polzble Facturada [ Tota! agua ”
pl AP de Pertérices pL Agua o Cortabizada CMIAS | Mensia potzbie Producida)] * 100 5
Opimizar los procesos de medcion de la - . y . y . &
p2 Produccibn de AP de Periférices pa2L Macromedicion CMIAS | Mersual | M3 Produciios macromedics / M3 producdos 55
Opimizar ks procesos de Capiacion de _ Fuentes con Macromeddortotz] fuentes de o
p2 AP de Peritéices p.2.2 Macromeddores CMIP | Semestrd prodcn i b
g T Poblacicén que recibe agua potable segin
pa | Opimaa iosprocesas de PORDIZCN | ooy | copgegap (Poiabida) | OMIAS | Mensua) | Reglamenio de AguaPoable/ Pobiacion | %
de Penféricas :
iofal abastecida
Opimizar los procesos de dstribucion de | ; . " 4o [Tokal Hilrant "
p4 AP de Perféricos pA4l Hdrares Operaivos CMIAS | Semestral Hirantes cpavatios /Tokzl Hilrartes Ll
Opimizar los procesas de distribucion de Pobicidn con AP dormiciara/Poblcidn residente -
p4 AP de Periféricas p.4.2 Cobertura AP CMIAS | Semestral | e oa responsabided del cperador * 100 %
Oplimizar ks procesos oe distibucion de - T ; Clentes con Abastecimiento contnuo >=a 6 Nime
p4 AP de Periferices p43 Continuidad del senicio CMIAS | Semestral heras) total cerkes imero
. st (Puntos con Presion inferior a 10 m.c.a+ punitos
pa | Cpimizarios procesos 02 dsyibcinde |y o | yresvienio Normasive Presiones | CMIP | Semestral | con resén superor a 70 Tetalde purkcs g
) AP de Periféricos meddos) 100
§ Opfinizar bs procesos o2 recoleccion de N i y Senvcics fecturados de Alcantanifado 6
g B AS de Periféricos P51 | Cobertura de alcanarilado santano | CMIAS | Semestal | v o 1ova] o Senvicios de Aguax100|
E Opjmizar los procesos de trataniend de 7 Canidad de caudal que cumple con @
g AS de Periléricos gl Calal AR CHIAS | Mensid | e vigen/Cauial il cecokciado |
g | iErlspoessdegedinds: | 0y Lectra Flectia chias | Mensual | ol kcturas efectvas f Toal coneviones | %
Clentes de Periféricos
= = =
| Oz npessleginge. | gy meoddEhs. |cmas | menss | TERGRcres operanos/ Tocd %
Clentes de Perifércos conexonss
o R ix Recbmes comentigks+PRecemos
pg | Opmzviospocessdegesitnge | oaq | yontmidad delosClentes | CMIAS | Mensual | Operativos/Tota! Conexooes de Ag Potatiey | 55
Clentes de Periféricos
Alcartariado* 100
Sumatoria d2 I dis trarscunidos da Bs
Opimizar los procesas de gestion da Tiempo Instatacion Nuevos Senicios ienes 02 rstalacion de ruevos sevcos / Tota| .
L Chertes e Periféricos pl4 Aqua Porable CHMIAS | MensUal | 5, o fanes de retelcion s sentos enel | 1
[i=1es)]
Sumators de s des transcurmios da Bs
Optinizar los procesos de gestion de Tierpo Irsfatacion Nuevos Senvicios| orienes d2 stalacion de nueves seviios [ Tola] .
P8 Clentes de Periféricos P85 Agua Residual CuiAs | Mensual 2 ordenes de steacion nueves senviios en el Hire
perddy
g | T kS prochsdegeRiade: | g Efectvidad de cobro chias | hensua Senvicis alda J etz Senvios %
Clentes de Periférices
Opinizat los procesos de gestion de . Horto 0 Pendertte menar a 3 mesestolz] de o
p8 Clentes de Periféricos el Pasloe o | bemd Perdente* 100 ’
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Perspectiva |Cédigo Objetivo Cédigo Indicador UB CM |Frecuencia Férmula Unidad |
Impuisar fa armonfa con & ambiente fortaleciendo CMIAS anval Opiicnes Faveraties/ Totzl d2 Opiriones*100 %
o 52 |unacuturaecoogsh s21
g Incentvee B MnoUacion a'eciva o b comuricad Petcepcién de b Sociedad ] o o .
a s3 conelAyhencan 31 CNIAS anud Ogiribnes Favorsbies/ Total de Opiriores*10) ]
Garanizar la eficiencia y eficacia de Jos senicios .
A i A iones*10 %
ﬁ o4 loeApsencant sé1 CMIAS anual Oginiones Favoraties/ Totzl de Opiniones*100
¢l |Meorar e senicio da AP en GAM cll CHIAS anual Opriores favorebies/ total de opriores® 100 k]
gp [ e senicio derecokodide agies ) ) | cmas | awd | opiines favocbis/ sl G cprionest 1) |
senidas en GAM c.21 | Percepcion de los Usuarios del servicio directo
) ieiorar  senicio d baamiento d2 aguas GAM ,
. 2 A & i vorabies/ total viones* 100 %
] L — AS | anud Opiriones favorebies/ tofal d2 ofiriones
5 cd |Meorar la caldad d2 atencidn aclen'es en GAM | c4.1 CMIAS anud Opiniones favorebles/ tofa] e opriones* 100 %
c5 CLIAS anud Opiriones favorabies totel de opribnes* 100 %
Meiorar €l senicio de hidrantes en GAM c5.1 Percepcidn de fos Usuarios criticos
[optivizar bs proceses de Captacion y detrbuctn d2 AP s 7 i [1- (Tota! s potable Facturada | Total aga A
pl Lo A pll Aguano Cortailizada CHIAS Mersal witzbis Procia)] * 100 %
T e Macromedicién ors | Mensil | M3 Poducos mecmedds [ M3 podeis | %
Pobbiion gue recte 20a poizbie segln Regementn
p3  [Opimizar s procesos de PoiabiSzacion Gam Calida Cobertura AP CMIAS | Semestral | de Agm Polatie | Pobbcinresienteeneldmade |
p3l resporsabidad del operadur ¥ 100
pdl Hidrantes Operalivos CMIAS | Semrestral G 5
. (4rea totzl cubierta con hidrentes/éea total d2 ks .
iz ks proceses d2 dstibucidn o2 AP Cobertura de Hidrantes CMIAS | Semestral cstemas) %
pd oo pd.2
o Cobertura Caldzd AP owas | B | porecincon 4P duricire) tcintasl | %
pd.d Continuidad del Servicio CMIAS | Mensual Penderte fémua
Opimizar ks procesos de recoleccion da2 AS " Servicios facturadis de Abaniaredy Sarntzrn [ Tolel |
@ p5 A psl Cobertura Recokeceibn AS CMIAS | Mensual de Sercios do Aga x 100 d
o L Cantad de cawdal que cumple con normativa
@ p6  |Opimizar kos procesos d2 fatamiento de GAM p6l Calidad AS CMIAS | Mensual Vierte,Caulttalrecobetany K
g p8l Lectura Efectiva ChiAS | Mensual | To keoturas efectias f Totld conesfones %
5 pB2 Nicromedicion efectiva CMG | Mensual | Tolal medoores operatios | Total conefones | %
(Reclamos comescies+Reckamos
Incorfomidades Chentes CHIAS | Mensual | Operadvs)Total Conexiones (SERVICIOS) d2 | %
p83 Aoua Potable y Alcantariledo* 100
Sumeioria d2 10s dias transcurricos de s
Tiempo Instalacidn Nuevos Servicios Agua ours | Measual orderes da |n'>ta"a?|m de_n;ﬂm sm*.cm.s_.' p—
. ; Potable Total de ordanes de insiziacion nLews senicics
p8 Optimizar ks nocesos:iegﬁamdecien.es p84 enel periodo
oA Sumetoria g s tFas ranscuices e ks
Tiempo Instalaciin Nuevos Servicios Agua ouss | wedenes de instlacion de ruews senicios ! |
Residual ' Toial da ordenes o2 instalacion nuewos senicios
p8s en el periodo
pB6 Efectividad de cobro CHiAS | Mensudl Servicios al b / lotal Senvicis %
Himero de.dias de a_ter]c?ﬁn delas cue | 1 sumztor 62 bs as para atender teimte sumatod| g
p8.7 disponibifdades individuales da trémies
Numero de dias de atencién de las ouG | v sumaoea 0 s des para alender bamte) sumelod| g
pes8 disponibifidades desarroflos g2 trémites
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Perspectiva | Codigo Objetivo Cédigo Indicador UBCM |Frecuencial Formula Unidad
o . . Diagndsticos Realizados Actuaiizados en _
M. . . =
pal Kenlificacién de Necesidades CMIAS | Trimesial SictermasTord ds Sicenas
") Optmizar ks procesos de proyecios da imersion po7 Ejecucidn pres‘upueﬁana de proyeclos de onrs | Trimesral Presupuestn ejecutady’ Presupuesto %
GAM inversién GAM poyamad
Ejecucin presupuestaria de proyectos actives| . Presupuesi ejecutadal Presupuesto .
p9s AN CMIAS | Trimestral Ry
Y Nimeso d2 dias para a'ender desobstrucciones |
N b= Das
- plot Tiempo de desobstruccién de redes CMAS | Menswal P R
0 Sumoria de los dies banseuridos da las
§ p.10.2 | Tiempo reparacion de Fugas en Acometidas | CMIAS | Mensual |ordenes oe fugaatenddas/ Tolal de ordenes do|  Das
p10 | Opimizar los proceses 62 mantenmientn GAM m aerdc'ias sosl [ﬁ"l(‘d? =
T T Sumalonia de los dias franscurridos da las
p103 POl Ot e cMAS | Nensus) ordenes de fuga atenddas | Tod de ordenes g2 | 05
distribucion .
fugas atenddas en el periodo
p.104 Capacidad Gptima de Respuesta CMAS | Trimestel | I Cuaditas Esandarizedasie Cusdias | %
. e 5 — . Varto Adquiciones resirades [ Morto Solctudes de |,
pll Optmizes ;6 procesos .de aj‘éig!cmeg ge | pILL Eficacia de las adquisiciones CMAS | Trinesyal Adabtines ¥
RIS Y SETRGHS Lo plL2 Tiempo promedio adquisiclones CHIAS | Trimestal | Tempo promedo adpustiones { Tempo inte %
11 Eficacia de fa Recavdacion O | sl | A it ;
f1 Masimizar kos ingresos en GAM it .
. . Ingresos facturados / Ingresos facturados 5
& 12 Eficacia de fa Facturacion CMIAS | yaensual provectas %
= X o i3
. (Custo por m3 facturado da AP acum afief costo por :
g 121 | Costo por m3acumulado de AP facturado | CMIAS | TAmestal | o o et 2P acum afo ant #100) ¥
- . (Cesto por m3 factrado d2 AS acum afof costopor |
g f2 Oxtizar s egresos GA'Y 122 Costo por m3 Acumulado Recolectado CMIAS | Trimesiral 3 facturado AS acur i art.J*100) A
123 Vida Util Aclivos Fijos CMIAS Anal valbr actives fjos reto / velr deprachcinanual | toem
Haras o2 capacitacion acumuiadas! Total
41 | Amplariabase de conocirientos GAM | 4y Cobertura de Capacitacion CvAs | Tiinestel apaimeam n'
12 Desarroliar habilidades de negociacion y Capacitacién en negociacién y resolucién de omrs | semesra Trabzadores capacitados / rabajadoces a .
- resolucion de confiictos GAM d21 conffctos ¥ capaciar B
Fomentar attitudes orientadas a resukiados Sistema de reconocimientos e incentivos no . 5
43 G 431 monetario QA5 | Trimeed Plan gzcutzdo | Plan prograimed) !
d4 Actualizar el hardware critico GAM d41 Eficacia de la aclualizacién CMAS | Trmestrel | Avance efecirado ] avance programedo "
% d5 Noderrizar el softare clave GAM 5.1 Eficacia de fa modernizacidn CMAS | Timeste! | mvance electtado { avance programada #
Ampliar redes e infraestructura lecnolégica . . "
g .6 critica GAM d6.1 Eficacia de la ampliacién CARAS. | Trirestal Avance ejecutada | avance programado '
. ’ - L Iniciasves Esraiégcas al dia/ Iniciaivas .
é d.7 | Wodernizar los sistemas de gestion GAM d71 Iniiativas estratégicas CMIAS | Trimestrel Esratégicas %
d8 | Desarrollar una cultura colaborativa GAM | g1 Programa de comunicacion interna CMIAS | Timstel | pance ejecutado  avance programado
mr : N Trahaiadores en equipos de proyecios | IV
\} ) 2 &
g dg Fomentar el iderazgo participativo GAN 4ol Cobertura lniciativas Estratégicas CMAS | Trmestrel vabsjadores #
Fortalecer la afineacién con el Plan de AyA. . E
410 AN d101|  CoberturadelCuadro de Mando lntegral | CMAS | Trimestal NF da CMILJ NP Jefaras "
d.11 Clima Laboral doneo GAM dil1 Encuesta de Clina Laboral CMIAS | Anual | Opiniones Favorabies) Total da Opones*100 | %
- I trabajadores propios y contaiados /1.000
| M Al Nz
d.13 Aumentar la Produciividad Laboral GAM 413l Productividad Leboral CMIAS anzl it 0
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weeeee0.0.2 - CMLI. Subgerencia de Sistemas Periférico

Perspectiva |Cddigo Objetivo Cédigo2 Indicador UB CMi |Frecuencia Formula Unidad
Optimizar los processs de mantenimien:o 2 Nimero de das pare atender deschstrucciones | :
p.10 de Periféricos p.10.1 | Tiempo de desobsiuccion de redes | CHIAS | Mensual Nirmen de e raseks. Dis
- i ” Sumatora de bos dbs trenscuridos d2 bs
& pli [z hsg;”;‘f? saialid FUVY ML ’i";;'m.g;’ WS EN | opas | Mensual |oeres o2 fugs sterddss J Tolde odenes 02| Dis
§ eriféricos med fugas etendiis en el perid
g e s i Surnator de bs das transcunides da Bs
ol 3':;9?? G ManEiien | pg | TEMEO 'ﬁ?'?;;”?as enlared | ouns | Mensual fordenes de fup stenddas / Toalda ordenesde| Diss
eriféricos SIbucion fugas atendiss en el perindd
pio | Pz bsg:’;;‘;;ilmmm"” p104 | Capacidad Optima de Respuesia | CMIAS | Trimestral | W Cuadras Estandarzadas/i® Cladribs %
Optimizar los procesos de mantenimien’o i ' . F - (Ndmaro de Macromeddores Funcionandd en o
p.10 o Peritirioos p.105 |  Macromedidores Funcionando | CMIP | Trimestral Captacires Tctal 82 Captotones)*100 55
: o B . ; | Inogresos recaudados acumulbsdos [ Ingresos
fl Navimizar ks ingresos de Periféricos f11. Eficacia de la Recaudacion CMIAS | Semestral f s )
i1 | Mainica bsingesosdePeiéicos | 112 | Ecaciadelafectnacion | CMIAS | Semesar | 1R TR Tyesos tuas %
f2 Opimizar los egresos de Periféricos f21 Costo por m3 AP Facturado CHIAS | Trimestral | Costo m3 tetal afiy costo m3 total afo ant. th
g f.2 Cptimizar los egresos de Periféricos f.22 Costo por m3 AR Facurado CMIAS | Trimestral | Costo m3 total afiof costo m3 tatal afio ank. 55
'g f2 Opfinizar los egresos de Periféricos f.23 Vida Uil Activos Fijos CMIAS | Anual | vabr activos fos neto / vaior depreciacion anal | Nimero
g i2 Opimizar los egresos de Periféricos f.24 Costo Tota! por Conzxién CMIP | Trimestral Costo Tofal /NImem de Goresdones Nimero
oo - Costo uritar de operadon por volmen ; Costo total 62 cperecion [ volmen toizl de aga [ -
& f2 Opimizar los egresos de Periféricos f.25 o o CMIP | Trimestral ¢ (USg/m3) Nimero
- - Costo untario de electricdad por volimen . Costo total de eectricdad | volmen total de .
f2 Opimizar kos egresos de Periféricas f.25 de o facturado CMIP | Trimestral o (15¢/m3) Nimero
f2 Optimizar ks egresos de Periféricos f.25 Costo M3 vertido CHIP | Trimestral Costo Operetizo Total fTotal vertido Nimeto
s Costo uritario de electricidad poe voumen . Costo total de eadrindad f volmen total de .
f2 Optimizar los egresos de Periféricos .25 P CHIP | Trimestel vertidn (US8/m3) Nimero
s =
a1 Amplar la base de conocimientos d11 T — s | Trnesa Horas de capacitacion acumutadas/ Total Nimeto
periféricos enpleados
e Cantidad de empleados capacitados en
dl Anphacss baseﬁﬁcc‘;;fmmenm d.1z Capacitacion Telemetria CMip | Trimestrel |telemetria / Total de personal que requieren|  Nimero
e capacitacion en telemetria * 100
Desarrofar habifdades de negociacion y Capacilacion en negociacion y Trahajsdores capadtados | trebajedores a it
5
e resolucion de conflictos Periféricos iz resolucion de conficios CRMAS | Semesped Capactar i
Fomen'ar actitudes orienfadas a Sistema de reconocinienos e . .
3 B : el Ja mado 5
43 restitados periféricos s incentives no monetario S | Tyikend e e e ’
g d4 | Actualizar el hardware critico periféricos | d4.1 Eficacia de la actualizacién CMIAS | Trimestral Avarce ejeculzado f avance pogramado 5
g d5 | Nodernizar el software clave periféricos | 851 |  Eficaciade lamodernizecion | CNIAS | Trimestral | /vance ejecuitado / avarce programado %
g d5 Wodernizar of software clae 452 Gestién Documental (SIPE) CHIP | Semestral |Sstemas ImplementadosSetemas programadds 5
gg [\mPiarredes e infizestuchralecndogica) 4o | preaiadelanpiacion | CMIAS | Trmestel | Avarce efecutan  avance programad %
ciitica Periféricos
47 Modernizar los sgenm de gestion 471 Nuevo modelo de gesion operativa cp | Trmestat Misos epiitade ] s faad o
Periféricos APY AR
gg: | Dol L;;:{;;:‘;g CORDUENE | 581 | Programa de comuricaceninema | CHIAS | Trinestl | Avance eecutado f avance pogramado s
Forrentar el iderazgo parficipativo 4 gz o ; N° Trebajadores en equipss 62 proyectos [ N° "
t Knl | Trimestrel : 5
d9 peitisicos d.9.1 | Coberlura Iniciativas Estratégicas | CWIAS | Trm ity
T i Cober k
g | PorakehinacinomaPine. | 0y radel Cuako debande’ | oppn | st N° de CMLL ] N° Regiones AyA %
AyA periféricos Integral
= 7
11 |  Cimalsboralldoneo perféiicos | 0111 |  EncuesadeCimmlabord  |CMIAS | Anual Ok Panitied TR %
Opiniones*100
- : =
012 | Aurenia la Productvidad Laborel GAM | 121 Podwchidad Laborel | cvaas | e | PORARIXESPORUSY conraadis -y
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weenennen0.0.3  CM.I. Direccién Planificaciéon

Perspecliva |Cédigo Objetivo Planificacién Cédigo Indicador Frecuencia Férmula Unidad
2 Garanizar la caldad tunidad de los
i an ¥ opoie; anval | Opirones Fanorabies/ Total 02 Opiriones*100. | %
g SENVicios que genera Pianificacion a Entes del
s4 |[Estado sd.1 Percepcitn de la Sociedad
Wejorar los senicios que genera Pianificacion a oo , i B
8 ¢4 |iaDirecein Superior s4.1 anual Opiniones favorabiesf toial de opricces* 100 G0
Percepcion Usuarios In'emas
Nejorar el senvicio que genera Planificacion a las anual Opiniones favorabies/ toiz! de opnones® 100 %
¢4 |demas Direcciones y Subgerencias s4.2
N . , | pLl Operacion Direcla Sermestral Documento actuazado y apbado
SRS eslipigas ﬁ? Hodaks dalienco e pl2 Operacion Defegada Semestral Docurmento actuzleado y aprcbado
p.l p.13 Recloria Samestral Documento actueizado y aprobado
p2l \arco Estratégicovigente Semestral Documento actuziado y aprobado
Martenés vigercia Panfcacon Estratéoa T , . Tricietivas Estretégicas activas / Incetisas .
02 022 Inciathvas estralégicas Trimestal égam . %
p3l Planes Maestros Semesyal | Panes Maestros Aduabados [ Pancs Maestros AyA | %0
Optimar b Gestidn Esbatégea dd Podafob e | p32 Gesfitn Portafofo Trimestral | Portafolo Proyectos Actuzizada y Aprobado %
Proyectos de Inversin
p3 33 Geslion Esiraégica de bos Proyectos de Imersion| Trimestal | Presupuesto ejoutado / presupuesto aprobado n
ndl Nodelo de Proyecciones de kes Negocios vigente | Trimestral Documento actusizado y aprobado %
Optimzar escenards futwros d2 medano y corto plazo | p.4.2 Formutacién Presupuesto Anual Anual Presupuesto Aprobado Oportunamente
¢ bs neoacios dd AyA . _— Estructura ormarzacona! real / Estructura
p4.3 | Escenarios de Estucturas Organizacionales | Semestral Orgarizacional Agxobada
pd pa.4 Escenarios de EsYrategias de Opimizacion Semestal Pan eiacutado / Pen aprobadn
f11 Con'ral Presupuesto Anual Nensual Informe Control Presupuestario Aprobado w
Optmizar la Ejecucitn Presupuestaria Ejecucion presupuestaria de proyectos de Presupues'o ejecutade/ Presupuesio .
1.2 e Nensual ih)
.1 inersién AyA programada
Resu'ados an‘es de in'ereses, inpuestos,
g Garandzar las fuentes de finenciamiento paralas | f2.1 EBITDA Ml depreciacion y amortizacion
s imersiones 122 Endeudamiento Mensual Pasivo Total / Acivo Tolal %5
1.2 .23 | FEficacia obencion financiamiento proyectos | Mensual Portafolo fnanciedo / Portafolo aprobado %
s i e : Horas de capacilacion acumiradas en 5
» o dil Cobertura da Capacitacion en Pianficacion Trimestral Plarificaciba f Horas progtaniadas n
Ampiic b besa i coapmierios Plan especifico para Planificacion elecutado /
g G v - ! 0
g a1 a1z Cobertura de Capacilacion para Panificacién | Trimestal Plan progranido 55
Sistema de Informacitn General AyA " ;
g Trimestral %
g Modermizar los sistemas de cestén d21 Georeferenciado Avance Proyecto / Avance Programado
' s Sistema de Informacion Cartera de Proyeclosde| N’ de Prayectos Normalizades / To'al proyeclos .
i Mersual n
d.2 d.2.2 Inversién carlera de proyeclos
o Cobertura de Planificacion en Iriciathas N’ Trabajadores de Pianificacion en equipos de 5
d.3 Fomentar ef fderazgo partcipativo d3.1 Estralég'cas proyecios / N° trabajadores de Planificacion )
Fortalecer la alineacion de la Crganizacion con el Th ) %
d4 Pian de AyA. d4.l Cobertura del Cuadro de Mando Integral N de C.MI. I N Jelaturas AyA i
Impian'ar sistemas que forlalezcan la orientacion Sistema de regisiro en Planificacion de horas i I N’ profesionales da Planificacion uifzando §
a5 al clente interno d5.1 hombre por proyecto y ciene Trimesta sistemral N profesionales de Pianificacion %
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weeennnnns0.0.4  CM.I. Direccién Capital Humano

Perspectiva | Cédigo Objetivo Cédigo Indicador DGCH Frecuencia | Férmula
Garantizar la calidad y oportunidad de los
54 servicios que genera 1a Direccidn de Capital 54,1 Percepcion de la Sociedad | ANUAL Opiniones Favorables/ Total de Opiniones*100
Humano a Entes del Estado
Mejorar el serviclo que genera la Direccidn de
. H 1 TV N ¥
5 cl Capital Fmangfb;aesr ;eg;s Direcciones y cll Percepcién Clientes ANUAL Opiniones Favorables/ Total de Opiniones*100
- [nternos
Mejorar los servicios que genera la Direccion ;3 T
2. e Capital 2 la Direccién Superior cl2 ANUAL Opiniones Favorables/ Total de Opiniones*100
Optimizar tiempo de respuesta para la Oportunidad de respuestas Tiempo promedio da respuesta de resoludén de
pl e S pll . TRIMESTRAL i
resolucion de reasignaciones. a usuarios intemos reasignaciones
Porcentaje de Anonalias ; \ . :
p2 | Mjorar Calidad servicios personelizads p21 enServidos | TRIMESTRAL| (nHiGad *Tgm?sg?c‘n‘ m““)ﬁllﬁca""dadde
Personalizados
03 | vesremasvossaitdie]| 3 | chdemineg | oo, | S0 feks e p o Tolsl
funcionarios gue redben pago)x100
(cantidad de posiciones financieras sobregradas por
p4 Mejorar Calidad del Presupuesto Laboral p4.1 Sobregires MENSUAL centro gestor al mes/cantidad de posiciones
financieras)x100
. . . Inconsistencias en
p.5 Mejorar Calidad servicios de Personal pS5.l. ettt MENSUAL (Total de A.P erroneas/ Total de A.P)x100
- S . Ejecucién Presupuesto ' (Monto de Presupuesto Laboral Ejecutado / Monto
FINANCIERA fil Optimizar la Ejecucion Presupuestaria fli Laboral TRIMESTRAL Presupesto Lsbora] Ordinario)*100
did |l Gpadtan i | "S5t en cappatadion/tata| & findonerds
a@pacitados
. ' (Cartidad de Funcorarios da AyA [ Cartidad de Fundonarics
di2 Cobertura de Capadiaciin TRlI'!ESTRAE_Ca fads) 100
. ; (Cartidad da Actividades da Capactacion Contratadas /
d13 \Capectaciones Contretadas | TRIMESTRAL artidad de Acthidades ei 425) *100)
di iar la base de conocintentos Capaciacones reabadss por y (Caritiad de Actiidades de Capactacion reabadas por AyA
Ao 414 irnctores e Ayh TRIMESTRAL |- it de Actidades elcutods) *100
Promedo de horas de . s ; b
dis Capactzcin por furconar. | TRIMESTRAL (Cartidad de horas de Gapactacin / Cantidad de Funcionarios
ko (Capactados
[Cumpimerto 62 B [Cantiad de Achidades G2 Capackacin epoiads |
d.16 programacion de actividades | TRIMESTRAL [Cartidad de Acti/dades de Capactacin programadas en
de programaciin P0A) * 100
it (Cartidad de Actividades de Comuricacidn en medos
d81 S’““.m, el ANUAL  |electrivicos / Cantidad de Actiidades Programadss d
. ] |Comurnicacion) * 100
d8 Desarrolar una cu'ura colaboraiva I— {Cartited 0 ATt B2 Comucacin o e
d82 bl ANUAL |/ Cantidad d Actividades programadasde Comuricacion) *
mprescs 100
” ' Camidad da Funcionarios Trasladas en cada Dependencia/
dliii Rotacion de parsonal en AyA ANJAL Tolal de Funcionaros enla D fencia
dilz Personas en relamianlo AL Cantidzd de Funcionarios en Tra'amiznto Psico'daco por
411 r —". i psicoidg o por Dependiencia Dependencial Cantidad 6 Funcionarios en la Dependzncia
’ 4113 Repories da acoso fzboral por ANJAL Cantdad da Funcionanios que reporian Acoso por
i Dependancia Dependzncia f Cantidad d2 Funcionarios d2 la Dependancia
o . Cantidad da Funcionarios con algin fipo d2 adcdién / Canfdad
dit4 Funcionarios con adccionss AR 42 Funcionarios en AyA
Sistema de registro en
412 Implantar sistemas que fortalezcan la 4121 Capital Homano de horas TRIMESTRAL N° profesioraes de Captal Humano utizando sstemaf N
' orientacién al clien'e interno - hombre por proyectoy profesionales de Panficacin
ciene
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ANEXO No.2

Mapa Estratégico
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MAPAY LINEAS ESTRATEGICO AyA
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MAPAY LINEAS ESTRATEGICO AyA
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ANEXO No.3

Mapa Estratégico AyA
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