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MODULO DE PLANEACIÓN Y GESTIÓN 
Avances 

 
Luego de aprobado el Plan de Desarrollo del Municipio “De frente con la Gente” 2016 – 2019, donde quedaron 
las metas de la Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza, se procede a realizar el 
seguimiento de las mismas planteadas en el plan de acción de la empresa para la vigencia 2016, en los ejes 
como a continuación relacionaremos:  
 

1. CALIDAD Y COBERTURA DE AGUA 
 

 
Grafica 1.1. 

 
 
 

2. FUNZA CON COBERTURA DE ALCANTARILLADO SANITARIO 

 

INFORME CDUATRIMESTRAL – LEY 1474 DE 2011 
EMPRESA MUNICIPAL DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE FUNZA 
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Grafico 2.1. 

 
 

3. UNTOS AVANZAMOS EN ARMONIA CON EL MEDIO AMBIENTE 

 

 
Grafico 3.1. 

 
 
Los anteriores cuadros son los programas aprobados por el Concejo Municipal para la empresa Municipal 
ce Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza dentro del programa Plan de Desarrollo Municipal 2016 – 
2019. 

 
 

MODULO DE EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO 
Avances 

 
1. PROGRAMA DE AUDITORIAS 

 
El programa de auditorías internas fue aprobado por el comité de control interno de acuerdo al cronograma 
presentado que a continuación se presenta: 
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Las auditorias se realizarán de acuerdo al plan aprobado, en este informe a un no se realiza seguimiento de 
gestión debido a los cambios de administración que se está presentando debido a que se está realizando el 
empalme por el cambio de autoridades municipales.  
 
 
 
 
2. RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE 
 
Teniendo en cuenta que los usuarios son la razón de ser de la empresa y por políticas de la administración 
de compromiso con sus usuarios, se establecieron mesas de trabajo en los diferentes sectores del municipio 
con el fin de establecer directamente cuales son las necesidades de la gente con respecto a los servicios 
públicos de acueducto, alcantarillado y aseo con base en la información levantada es que se planteó el plan 
de desarrollo para la empresa, por otra parte se realizan las encuestas en las oficinas de atención de la 
entidad que son los resultados que a continuación se relacionan: 
 
 
2.1 NIVEL DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES 
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Se aplicó la encuesta (ver anexo) de satisfacción en la vigencia en curso a los usuarios que se acercaron a los 
puntos de atención al usuario de la EMAAF ESP, se realizaron 853 encuestas las cuales fueron tabuladas 
arrojando los siguientes resultados:  
 
 
 

SERVICIO GENERAL 

Continuidad del servicio de Acueducto 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5 donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Calidad del Agua 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
 
 

 
 
 

Agilidad de la empresa para reanudar el servicio cuando se suspenda por factores diferentes a los 
casos de no pago. 

 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Según el resultado de las encuestas la percepción de los usuarios acerca de la prestación de los servicios de 
Acueducto, alcantarillado y Aseo, arrojan resultados > al 17% Excelente y > 74 % de buena, lo que nos da un 
rendimiento de satisfacción mayor al 85 % la cual consideramos que es un buen resultado teniendo en cuenta 
que se trata de una empresa que se encuentra en un momento importante de expansión.  
 
 
Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por no      pago, una vez el 
usuario se ha puesto al día con el mismo. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Servicio de recolección de basuras. (DIAS Y HORARIOS) 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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1.6. Frecuencia del Barrido y limpieza de vías 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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FACTURACION Y RECAUDO 
 
Según el resultado de las encuestas la percepción de los usuarios acerca de la facturación y el recaudo, es 
buena, y se evidencia así: 
 
La toma de  lectura corresponde a sus consumos 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Recibe Usted oportunamente su factura 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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La factura es de fácil comprensión. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Considera Usted que los puntos de pago de la factura son suficientes. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Al respecto se evidencia que aunque el 70.20% de los usuarios establecen que los puntos de pago no son 
suficientes la empresa en cabeza de la administración viene adelantando acciones a través de medios 
virtuales para facilitarle al usuario que a mediante estos medios tenga acceso a la factura y pago vía 
electrónica, como corresponsales no bancarios a través de convenios como ATH, pagos electrónicos en 
cajeros, agilizadores, portales web bancarios, pago por medio de la página web de la empresa mediante el 
sistema PSE. 
 
 
ATENCION AL CLIENTE 
 
Según el resultado de las encuestas la percepción de los usuarios acerca de la atención a los usuarios por 
parte de los funcionarios tanto administrativos y operativos en las labores propias de cada función, es buena 
y se evidencia así: 
 
 
 
Facilidad para contactar telefónicamente a la Empresa. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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El 74.48% de los usuarios encuestados establen que la facilidad para contactar telefonicamente a la empresa 
es buena y el 3.28% establecen que es dificil la comunicación con la empresa, por tal razon como una acción 
de mejora se instalo una linea celular exclusiva para at3ención al cliente la cual funciona las 24 horas y su 
numero es 311 8875444. 
 
Comodidad del sitio de atención de sus inquietudes o requerimientos. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Al respecto la empresa amplia el módulo de atención al usuario en cuanto a la comodidad que se presta a los 
usuarios que allí se acercan con sus inquietudes y requerimientos. 
 
Conocimiento por parte de los funcionarios que le atendieron. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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En cuanto al conocimiento de los funcionarios que atienden los usuarios los establecen que falta mayor 
conocimiento por parte de las personas que atienden es del 1.7%, aunque el margen es menor en la 
planeación estratégica de la empresa se realiza el plan de capacitación para la siguiente vigencia en la cual 
se tendrán en cuenta los resultados de la encuesta para tomar acciones de mejora en cuanto a la capacitación 
del personal que atiende personal. 
 
Calidad de la Atención Recibida (Cortesía, Respeto, Amabilidad, Disposición) 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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En cuanto a la calidad de atención recibida el 1.58% de los encuestados se quejan por la atención recibida y 
el 90.03% de los usuarios se muestran satisfechos por la atención. 
 
 
 
Oportunidad con la que se resuelven sus inquietudes o requerimientos. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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En este ítem de oportunidad en que se resuelven sus inquietudes el 85.91% de los encuestados se muestran 
satisfechos y 2.68% no se encuentran satisfechos frente a este ítem la administración ha tomado acciones 
como la de separar la parte comercial de la operativa   
 
 
 
 
 
IMAGEN DE LA EMPRESA 
 
Según el resultado de las encuestas la percepción de los usuarios acerca de la imagen que proyecta la 
empresa, es buena y se evidencia así: 
 
Califique la percepción que Usted tiene de la Empresa 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Calificación Total 
usuarios 

Porcentaje 

1 10 1.22% 
2 10 1.22% 
3 83 10.09% 
4 284 34.51% 
5 359 43.62% 

 
Se evidencia que la percepción que tienen los usuarios por la empresa en general es muy buena en un 88.22%, 
en un 2.44% son usuarios que no están de acuerdo o no tienen una buena percepción de la empresa sin 
embargo la administración ha venido adelantando algunos cambios en pro de hacer más efectivas las tareas 
asignadas al personal y cumplir con la misión para el agrado de los usuarios como razón de ser de la 
institución.   
 
 
Considera Usted que la EMAAF E.S.P. se preocupa por la satisfacción de sus    clientes. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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En este ítem se muestra que nuestros usuarios están de acuerdo que la empresa se preocupa por satisfacer 
a sus usuarios en un 86.51% y el 4.13 no se encuentran de acuerdo sin embargo la administración mediante 
estas herramientas (encuestas) y sistema de gestión de calidad propende por el mejoramiento continuo y 
poder satisfacer las necesidades de los usuarios. 
 

 
Considera Usted que la EMAAF E.S.P  contribuye al desarrollo de la comunidad. 

 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
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Considera Usted que la EMAAF E.S.P mejora su calidad de vida. 
 
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta. 
 

 

mailto:info@emaafesp.gov.co


 
 
 
 

 
 

 

 

 Calle 16 No. 16-04 Funza.          PBX: 8 22 14 50 

Fax: 8 220167 e-mail:info@emaafesp.gov.co 

www.emaafesp.gov.co 
 

                            NIT. 832.000.776-5 

 

 
 
 
En términos generales la percepción que tienen los usuarios de la EMAAFESP es buena en todos los aspectos 
lo que garantiza que la empresa presta sus servicios de forma eficaz, eficiente y efectiva ante los habitantes 
del municipio. 
 
Se deben tomar acciones de mejoramiento en todos los aspectos para buscar que los clientes perciban la 
empresa en la excelencia y así aportar a la sostenibilidad de la Empresa.   
 
 
LOS SERVICIOSQUE PRESTA LA EMAAF ESP, LE PARECEN: 
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Se muestra a través de la encuesta que la percepción que tienen los usuarios de la empresa son entre 
excelentes y buenos son del 79.3%. 
 
 

 
4. SEGUIMIENTO A INDICADORES DE GESTIÓN. 

 
PROCESO DE PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA 
 
 

a. Ejecución en inversión 
Por ser inicio del periodo se está en proceso de formulación del plan de desarrollo para su posterior 
aprobación, la entidad viene cumpliendo con la prestación del servicio y culminando las metas que pasaron 
de vigencia, por este motivo a un no se puede evaluar esta ejecución en el momento. 
 

b. Cumplimiento Indicadores de Gestión 
Los indicadores de los diferentes procesos de la empresa se cumplen de acuerdo a los parámetros 
establecidos. 
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PROCESO PROYECTOS 
 

a. Oportunidad ejecución de proyectos 
Las ejecuciones de los diferentes proyectos planeados para la vigencia se llevaron a cabo sin 
contratiempos. 

 
b. Cumplimiento Presupuesto Proyectos 
El presupuesto de los diferentes proyectos se cumplió de acuerdo a las programaciones realizadas. 

 
c. Cobertura de Proyectos 
Los proyectos cumplen con el objeto para lo cual fueron planeados. 
 
d. PSMV 
Las actividades se vienen adelantando de acuerdo al cronograma  
 
e. PGIRS 
Se adelanta de manera concertada con la CAR de acuerdo al cronograma  
 
f. PUAEA 
Se está adelantando de acuerdo con la matriz concertada  

 
PROCESO POTABILIZACIÓN  
 

a. Quejas por Calidad del Agua 
La meta del indicador se cumple satisfactoriamente, no se presentaron quejas por la calidad de agua en 

este periodo. 
 
b. Abastecimiento 
 
La Empresa ha mejorado su autosuficiencia hídrica está en el 57%, el restante 63% para dar continuidad 
de 24 horas se logra a través de la compra de agua en bloque de Bogotá. 
 
c. Índice de Calidad de Agua 
El índice de Riesgo Municipal por Abastecimiento de agua es de 0.0 % que según la Resolución 
2115/2007 es sin riesgo, la continuidad del suministro es de 24horas, el laboratorio está dotado 
requerida según el nivel de complejidad del municipio, los operadores están certificados ante el SENA. 

 
d. Costo promedio de potabilización 
El costo promedio de producción es de $776.55, El costo presenta picos debido a los daños eléctricos 
ocasionando un mayor consumo de agua en bloque y por ende se eleva el costo de producción.  
 
e. Agua No contabilizada 
Para el periodo presente el promedio de agua no contabilizada es del 21.18 % 
cumpliendo con la meta establecida, tanto volumen distribuido como facturado 
presentan un comportamiento constante. 
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PROCESO FACTURACIÓN Y RECAUDO 
 

a. Índice de Reclamación Comercial 
 
El indicador se cumple satisfactoriamente debido a que el número de reclamaciones comerciales en cada uno 
de los servicios son bajas. 
 

b. Recaudo por consumo 
Se cumple satisfactoriamente con la meta que es del 90% existe cultura del pago. 
 
PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS 

 
a. Índice de Satisfacción del Cliente 

El indicador cumple en la encuesta realizada los usuarios dan un nivel de satisfacción del 92% promedio de 
los servicios prestados por la empresa. 
 

b. Índice de atención quejas 
El indicador cumple con la meta establecida en los diferentes servicios que presta la empresa. 
 
PROCESO DE ACUEDUCTO 

 
a. Índice de Reclamación Operativa 

Teniendo como base de la meta el 1.00% y el registro de pqr se está cumpliendo con la meta como resultado 
por los mantenimientos preventivos realizados. 
 

b. Cumplimiento de Cobertura Alcantarillado 
De acuerdo a la proyección realizada en el 2015 para desarrollar en el 2016 el comportamiento que presento 
durante este periodo es del 99,79% lo cual es satisfactorio ya que permitió suplir la demanda del usuario 
Funzano. 

 
c. Índice de cobertura Nominal de Acueducto 

Se mantiene la cobertura del servicio de acueducto en los nuevos predios incrementando nuevos usuarios 
en la zona rural del Municipio con ampliación de redes veredales. 
 

d. Continuidad del Servicio de Acueducto 
Se presentaron daños en la red, pero no se trastornó el servicio por lo que el indicador se cumplió 
satisfactoriamente logrando la meta que es del 97.9%. 
 

e. Presión en la Red 
La presión en la red de acuerdo al indicador cumplió con la meta no se presentaron contratiempos. 
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PROCESO DE ALCANTARILLADO 
 

f. Índice de Reclamación Operativa 
Teniendo como base de la meta el 1.00% y el registro de pqr no se está cumpliendo con la meta debido al 
incremento de reclamos por alto consumo y como resultado por los mantenimientos preventivos realizados. 
 

g. Índice de Cobertura Nominal Alcantarillado. 
Teniendo presente la meta proyectada se observa que no se cumple con el indicador por la ausencia de redes 
de alcantarillado en zona rural e industrial del municipio, por el crecimiento de la zona no se le ha dado 
cobertura total en el servicio de alcantarillado. 
 

h. Rezago de Cobertura Alcantarillado frente Acueducto. 
Teniendo presente la meta proyectada se observa que no se cumple con el indicador por la ausencia de redes 
de alcantarillado en zona rural e industrial del municipio, por el crecimiento de la zona no se le ha dado 
cobertura total en el servicio de alcantarillado. 
 

i. Índice de disponibilidad de la Red. 
En la red no se presentaron daños que interfirieran en la continuidad del servicio por lo tanto el indicador 
cumple con la meta. 
 
 
PROCESO DE ASEO 

 
a. Índice de reclamos Operativos 

Los reclamos de los usuarios acerca de las actividades operativas que presta la empresa son bajos, cumple 
con el indicador 
 

b. Índice de continuidad de Recolección 
El indicador se cumplió satisfactoriamente porque en ningún momento se dejó de prestar el servicio, se 
presentaron algunos inconvenientes por algunos usuarios que no acataron el cambio de horario, el cambio 
fue positivo al generar aseo en el municipio, aprovechar la ruta de barrido, mayor rendimiento en la ruta.   
 

c. Índice de continuidad de Barrido y Limpieza   
Se prestó el servicio de barrido de acuerdo a lo establecido en los procedimientos. 
 
 

MODULO DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
Avances 

 
En los seguimientos que se realizan para rendir el presente informe observamos que el sistema de control 
interno de la entidad se encuentra implementado y armonizado con el sistema de gestión de calidad, 
indicando que se cumple con la misión institucional de forma segura y transparente 
dando tranquilidad a los usuarios en los servicios prestados. 
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RECOMENDACIONES 
 

 Continuar con los programas de sensibilización al personal de empleados con el fin de incentivar la 

cultura de autocontrol, autogestión y autoregulación en pro del mejoramiento continuo y crecimiento 

institucional y personal.  

 

 Dar mayor importancia a los programas de capacitación, bienestar y pre pensionado. 
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