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DESARROLLO

1.Indicadores Comerciales

Los indicadores comerciales proporcionan informacion sobre el resultado
de las actividades de venta (indicadores de resultado) y los indicadores
de impulso orientan acerca de lo que hay que hacer, permiten valorar el
rendimiento comercial y alertan y guian sobre el logro de los resultados
esperados.

PROCESO

ESTRATEGIA

INDICADOR

Unidad
Medida

META

REAL

NIVEL DE
CUMPLIMIENTO

COMERCIAL

La empresa Aguas
del Oriente
Antioquefio S.A
ESP contribuye al
logro de la
estrategia
corporativa
mediante la
prestacién de
servicios de
acueducto y
alcantarillado con
altos estéandares
de calidad,
ademas cuenta
con un proceso
comercial
estandarizado y
que ha funcionado
durante la
trayectoria de la
empresa

Usuarios

Cant.

(o]

Acueducto Usuarios | 3399 | 3,303 97%
Usuarios Cant. o
Alcantarillado Usuarios | 3219 | 3:496 99%
Indicador de % |0.05% 0.005% | Excelente
Quejas
Indicador de % 0.05%| 0.04% | Optimo
Reclamos
Nivel de Potencial
satisfaccion de los % 94% 82% .

Mejora

cliente




2.Indicadores Operativos

Los indicadores operativos miden la consecuencia directa de la ejecucién
de las distintas actuaciones previstas en los Programas. Permiten revisar
el comportamiento de la operacidén y establecer tendencias para definir

la actuacion.

PROCESO OBJETIVO DEL

PROCESO

Prestar los servicios de
acueducto y alcantarillado
mediante el suministro de
agua potable y recoleccion
de aguas residuales, la
inclusion de nuevos
clientes, la lectura y
reparticion de facturas y la
atencién de peticiones,
quejas y reclamos; que
permitan satisfacer las
necesidades del cliente y
prestar un servicio de
calidad.

PRESTACION DE SERVICIOS DE ACUEDUCTO Y
AGUAS RESIDUALES

Unidad NIVEL DE

\IeASAIRIOIS Medida META REAL - cympLIMIENTO
Ejecucion de inversiones Millones | $370 | $177 48%
IRCA, indice de Riesgo por
Calidad de Agua para % 0% 0% 100%
consumo humano
Cont_lr_lwdad de prestacion del % 99% | 99% 100%
servicio de acueducto
Cumplimiento de los
parametros fisicoquimicos y % 100% | 100% 100%
microbioldgicos en la calidad
de agua
Indice de Agua No % | 23.0% |22.7% 100%
Contabilizada
Tlempo de suspension del Horas 20 8 100%
servicio
Cobertura de micro medicion % 100% | 100% 100%
Cobertura de los servicios %
de alcantarillado 100% | 100% 100%
Errores de lectura en % 0.50% | 0.28%

contadores




3.Indicadores Financieros

Un indicador financiero es un relacién de las cifras extractadas de los
estados financieros y demas informes de la empresa con el propdsito de
formase una idea del comportamiento de la empresa; se entienden
como la expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de
toda una organizacidn o una de sus partes, cuya magnitud al ser
comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas
segun el caso.

OBJETIVO DEL Unidad NIVEL DE
PROCESO " procEso INDICADOR CUMPLIMIENTO
Ingresos Menor a lo
Operacionales Netos Millones | 1315 | 1242 o
- planificado

< Efectivos

& .

w ) Costos y Gastos Millones | 781 804 Slupgfr}or alo

5 Disponer de planificado

Z NUEevVos recursos

< N . Menor a lo

z organizacionales | EBITDA Millones | 534 | 438 lanifi

& para planificado

=z materializar los | Excedente (Déficit) . Menor a lo

2 planes Operacional Millones | 330 208 planificado

5 financieros " |

w Otros NO Operativos Millones 8 30 ayor alo

(C] planificado
E>.<ce<;le_nte (Déficit) del Millones | 239 138 Menp_r alo
Ejercicio planificado

Se presenta un cumplimiento del 96.8% en el margen EBITDA
influenciado por la ejecucién de los costos y gastos del 103 % vy de los
ingresos al 94%, explicado por el retraso del ingreso de usuarios del
acueducto la Fe y Mall Carabanchell, los cuales estaban previstos
incorporar en diciembre de 2010 y al cierre de diciembre de 2011 no
ingresaron.




