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INFORME CDUATRIMESTRAL - LEY 1474 DE 2011
EMPRESA MUNICIPAL DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE FUNZA

MODULO DE PLANEACION Y GESTION

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 accién de la empresa para la vigencia 2016, en los ejes
como a continuacidn relacionaremos:

1. CALIDAD Y COBERTURA DE AGUA

Poblaci
Linea Meta De . Meta Anual an Inversién Anual
= Base v Objetiv
2,018 FT Z018 2,013 ° 2016 2017 2018 2,013
Reposician y Optimizacion de la red de agua
potable del sector Carrera @ entre calles 1519, 776 ml 1003 o 0% 0z 350,000,000 o 0 o
costado oceidental
Reposician 4 Optimizacion de [ red de agua EEL
potable del sector Carrera 8 entre calles 3y 15, 00 o 0 0% 300,000,000 o - o
costado oriental
Reposicion | optimizacion de [ red de agua 485 ml
potable del sector Calle 16 entre carreras 13y 1, 0 1005 o 0% 8 FEETEO 8 ®
carrera entre calles 16y 16
EXTENMDER, REFONER: Fleposicion § aptimizacian de lared de agua 02 i
TOPTIMIZARLAS | oo [ potable del sector Calle 12 entre careras 254 y 26, (82) ) ) i 3
REDES ACUEDUCTO [Fieposician de 82 metras de 3gus potable enla 100 [ 3 0z 50,00, 000 o o o
DEL MURNICIPIC carrera Te entre 10y 9
Reposicion | optimizacion de (3 red de agua TFml
CALIDAD Y 1004 [ 0 0% 100,000,000 o 0 o
RIS ;otablf ‘?f‘ sector C.arre.r'a sLerlme Za;les 5y27, -
AGUA eposicidn y optimizacitn de lared de agua i . | | .
potable del sector Calle 20 entre catreras 2y 2B 0 100z g 0z ° 120,000,000 ° ¢
Reposicion § Optimizacion de la red de agua ]
potable del sector Carrera 7B entre salle 10y 12, U 1005 0 0z 0 00000 0 ¢
Evpansian de lared de agua potable del sectar el | 5000 ml - = - p— . . . soomoam
Caira
AUMEMTARLAS
FUENTES HIDRICAS,
GARANTIZANDO LA
CALIDAD, ., | Aumentar la autosuficiencia hidrca del Municipio 2 i ’ 5 ’ ;
CONTIMNUIDAD Y GeE3 través de la perforacidn de pozos profundos G (5 gl i3 L= @ ENREAD BTREED *
COBERTURA DEL
SERYICIO DE AGUA
POTAELE

Grafica 1.1.

2. FUNZA CON COBERTURA DE ALCANTARILLADO SANITARIO
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Poblaci L.
2 Sub Linea Meta De Producto (Proyecto) Indicador Meta Anual én aversion Anual
9 prog! Base 3 Objetiv
2,06 2017 2018 201 o 2016 2017 2,08 2m3
Extendet el alcantarillado sanitario 20na agro- 7000 i
0 |industrial Funza - Siberia 0% 255 505 6% ] £.250,000,000 12,500,100,000 6,250,000
3 | Estender el alcantarillado sanitario zona agro- 5000 i = o — - Sonnmnann oot ,
industrial la ramada Funza - wia calle 13
o |Feponer red de aloantarilado sanitario oarera § |00 mi p— o = - © 00000000 . . N
entre calle 9y 13 : - - : N
| E#pansion de laed de alcantarilado sanitario del | 816 mi = = = p— . . . 50000000
COBERTURA OF é@ctnr _e\’c-;cu o :nrl amerltiia s
FUNZA CON ALCANTARILLADD by onarliada pludal call 300 mi 0 0% 0 100% " " L0000 ’
CEEEAES SIS Fieposicidn de red de alcantarillado carera Ga - 6b
ALCAMNTARILLADO Z0OMAS RURALES Y 1] P bxli] 1005 0% (179 1003 160,000,000 [ o [
SANITARID UREANAS DEL 07 IECEIHBOED
Expancion de la red de alcantarillado sectar cocl . . N .
MUNICIFIO U | o america 350 1002 0% i 0% 350000000 1 " “
Construceidn de red de alcantarillado calle 25
entre & - 3. [Reposician de 86 metros red de
0 |alcantarilado sanitaric enla salle 14aentre carrer | 250 (168) | 1003 0 0% 0 30,000,000 o 3 "
18419, y B2 metros enla carrera 7 entre calle 10y
9.
Fieposician y separacion de red de alcantarilada . - _ .
0| pluwial y sanitario barrins samarkanda y la fortuna B0 @3 @3 @3 (s QR0
Grafico 2.1.
Poblaci
Linea i Meta Anual oénael Inversion Anual
Programa Subprograma Base Meta De Producto (Proyecto) Indicador Objetiv
2,016 2017 2,018 2 o 2,018 2,01 201 2,018
4 Geneﬁr‘ can}:anas (et nanlbitai, el 26% 28 254 26 00,0 i 100,400,800 00,000, by 00,4, 00
Eztablecer los pratocolos necesarios paralos #Hinfractores
i} infractares reincidentes de un (0] dia de servicia | reincidentes | 1002 002 002 00 o o 1 ]
JUNTOS PROGRAMAS OE social en el Municipio.
AVENZAMOS EM SEMSIEILIZACIAN Y Fiealizar &l sequimienta alos vertimientos de los
ARMOME CON EL RECUPERACION uzuarioz MO residenciales, contribugendo con la wiritar
MEDID AMBIENTE AMBIENTAL 2000 | descantaminasion delrio Bagata, roslizidart®de | gp 255 255 26% 20,000,000 20,000,000 20,000,000 20,000,000
rosidensialer
e Renouaclnp @glfparqua a%ltomotol de recolecoion | 2 vehiculos = 50 ™ 50% " OO " O
con |a adquisicion de vehiculos compactadares
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 -
Avances
. , . oz .
El programa de auditorias internas fue aprobado por el comité de control interno de acuerdo al cronograma
. .z
presentado que a continuacién se presenta:
150 9001
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o EMPRESA MUINICIPAL DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y
e ASEO DE FUNZA EMAAF E.S.P.
e F.CIN.004
E m a a F CRONOGRAMA AUDITORIAS DE CALIDAD, VERSION 7
[ CONTROL INTERNO
ANO 2016
Ci{LIMIMII|V]|S L{MIMlIJ|V|{S|IDILIMIMIJ|VIS|IDILIWMIM{I|YV]IS|IDILIMMII|[V]IS|ID|L
EMERC 1123418916789 101112{(13[14(15[16]|17[18(12|20|21|22|23|24|25|26|27|28(29|30(31
FEBRERC (213145678910 1112(13[14[1516|17(18[19]|20|121|22|23|24|25|26|27|25|29
MARZ D 1121345678910 1213114181617 |18|19|20(21|22|23|24|25|26|27|28|29|30]31
ABRIL 1122341516789 10 1121314151617 |18[19(20(21|22|23|24|25(26|27|28]|29(30
MAY O 1121341516789 1011213141516 17[18(12|20(21|22|23|24|25|26|27|28[29|30(31
JURIC 11212145678 9[1011 1213141516 (AF[18]|19|20(21(22|23|24|25(|26|27|28|29|30
JULIC 1123485678910 1121314151617 [18(18 (20|21 |22|23|24|25|26|27 2829|3031
AGOSTO 112134156789 101111213[14(15[16|17|18(19|20(21|22|23|24|25|26|27|28(29(30(231
SEPTIEMBRE 1213145671890 1112(12[14|1516(17[18]19]|20(21(22|23|24|25|26|27|28[29(20
COCTUBRE 1121341516789 10111213 (1415161718 (12|20(21|22|23(24|25|26|27|28(29(30(21
MOVIEMBRE 1121345678910 11213141516 (17|18|19|20(21|22|23|24|25(26|27|28|29|30
DICIEMBRE 112134516718 9[1011 121314 15(16(17[18|19|20|21 (22|23 |24|25|26|27 (2829|3031
|| AUDITORIA INTERNA INTEGRAL
|| AUDITORIA DE CERTIFICACION
| AUDITORIA CONTROL INTERHNO
OERLANDO HINO AMAYA JOHANA MARCELA CORTES R. AMPARO MONTEZUMA SOLARTE
SUB GEREMTE ADMIMNISTRATIVA Y
JEFE DE COMTROL INTERMO FINAMCIERA GEREMTE

Las auditorias se realizaran de acuerdo al plan aprobado, en este informe a un no se realiza seguimiento de
gestion debido a los cambios de administracién que se esta presentando debido a que se esta realizando el
empalme por el cambio de autoridades municipales.

2. RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE

Teniendo en cuenta que los usuarios son la razén de ser de la empresa y por politicas de la administraciéon
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
publicos de acueducto, alcantarillado y aseo con base en la informacién levantada es que se planteé el plan
de desarrollo para la empresa, por otra parte se realizan las encuestas en las oficinas de atencién de la
entidad que son los resultados que a continuacion se relacionan:

2.1 NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES
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Se aplicé la encuesta (ver anexo) de satisfaccién en la vigencia en curso a los usuarios que se acercaron a los
puntos de atencion 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 calificacién méas baja y 5 la mas alta.

Continuidad del servicio de Acueducto

: — _ Usuarios Encuestados B23
I'I'nial de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 54
|‘3f:. Mo Responden | | 6.56%
1 2 0.97%
2 16 1.94%
3 82 9.96%
4 269 32.69%
5 394 47 87%
Total Usuarios Gue Responden 769
Continuidad del servicio de Acueducto
OB 16 82
394
269
Olm20304 W5
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Calidad del Agua
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la més alta.

Calidad Agua
: — - Usuarios Encuestados 823
otal de Usuarios No Responden 29
|?‘.’: Mo Responden | | 352%
o S — o
3.59%
e
Calidad Agua
om32 1112

|
- _

Oi1mz200304 M5

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 calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1S0 9001
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Rapidez de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por factores diferentes a los casos de no pago
Usuarios Encuestados 823
I'I'uial de Usuarios | | Porcentaje | Mo Responden 134
|‘?’.’:. Mo Responden | | 16.28%
1 12 1.46%
2 30 3.65%
3 127 15.43%
4 295 35.84%
B 275 27.34%
Total Usuarios Que Responden 629
Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por factores diferentes a los
casos de no p
012 B30
- P
m225 LI1p7
1295
O1E20304 M5
Segun el resultado de las encuestas la percepcién de los usuarios acerca de la prestacion de los servicios de
Acueducto, alcantarillado y Aseo, arrojan resultados > al 17% Excelente y > 74 % de buena, lo que nos da un
rendimiento de satisfaccion 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 expansion.
Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por no pago, una vez el
usuario se ha puesto al dia con el mismo.
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
IS0 9001
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Rapidez de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por ne pagoe, una vez el usuario s2 ha puesto al dia con el

Trrisrre Usuarios Encuestados 823

I'I'nhl de I._Isuariu_=.| | Porcentaje | No Responden 213
|‘3‘-’:- Mo Responden | | 75.88%

1 12 1.46%

2 32 3.89%|

3 108 13.12%

4 281 34 14%,

S 177 2151%

Total Usuarios Gue Respondan 610

Agilidad de la Empresa para Reanudar £l Servicic cuando se suspende por no pago, una vez el usuario se ha

puesto al dia con elmism- 12 .32

m1i77

L1108

1281
ERCH=E=IT"H

Servicio de recoleccion de basuras. (DIAS Y HORARIOS)

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
NIT. 832.000.776-5

Servicio de Recoleccion de Basuras (Dias y horarios)

Usuarios Encuestados 823

I‘I’-Dtal de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 35
|?f:- Mo Responden | | 4 25%

1 19 2.31%

2 35 4 25%

3 73 8.87%

4 294 35.72%

5 367 44 59%

Total Usuarios Que Responden 7BR

Servicio de Recoleccion de Basuras
O19 W35 [173

W367

O1m20O03C04 W5

1.6. Frecuencia del Barrido y limpieza de vias

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1SO 9001
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
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Frecuencia del Barrido y Limpieza de vias

Usuarios Encuestados 823

I‘I’-Dtal de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 40
|?f:- Mo Responden | | 4 B6%

1 53 5.44%

2 24 1021 %

3 129 15.67%

4 260 31.59%,

5 257 31.23%

Total Usuarios Que Responden 7R3

Frecuencia del Barrido y Limpieza de vias
053

257

01129

O1mzO304M5

FACTURACION Y RECAUDO

Segun el resultado de las encuestas la percepcién de los usuarios acerca de la facturacién y el recaudo, es
buena, y se evidencia asi:

La toma de lectura corresponde a sus consumos
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1S0 9001
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La Toma de Lectura corresponde a sus consumos

Usuarios Encuestados 823
I'I'nhl de Usuarios | [_Porcentaje | No Responden 132
|9'.’; Mo Responden | | 16.04%
1 125 15.19%
3 2 024 %
4 25 3.04%
5 539 55 49%
Total Usuarios Que Respondan 691

La Toma de Lectura corresponde a sus consumos

25

11539

O1ms30O405

Recibe Usted oportunamente su factura

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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NIT. 832.000.776-5

Recibe Usted Oportunamente su Factura

Usuarios Encuestados 823
I'I'nhl de Usuarios | [_Porcentaje | No Responden 118
|9a Mo Responden | | 14 34%
1 59 717%
2 2 0.24%
4 12 1.46%
5 632 76.79%|
Total Usuarios Que Responden 705
Recibe usted Oportunamente su Factura
059 me12

O 6|-1 m3O40s

La factura es de facil comprension.

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1SO 9001
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La Factura es de facil comprension
: — _ Usuarios Encuestados 823
I'I'nhl de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 123
|9'£. Mo Responden | | 14 95%
1 68 8.26%
4 20 2.43%
5 612 74.36%
Total Usuarios Que Responden 700
Facilidad de comprensidn de informacion de la factura
068 mon
He1dmimaos
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 calificacién mas baja y 5 la mas alta.
IS0 9001
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Considera Usted que los puntos de pago de la factura son suficientes

: — _ Usuarios Encuestados 823
I'I'-Dial de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 125
|‘3‘-’:. Mo Responden | | 15.19%
1 112 13.61%
4 13 1.58%
S 573 69.62%
Total Usuarios Que Responden el
Puntos de Pago de la factura suficientes
0112
i3

L1573 O1m405

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 administracién viene adelantando acciones a través de medios
virtuales para facilitarle al usuario que a mediante estos medios tenga acceso a la factura y pago via
electronica, como corresponsales no bancarios a través de convenios como ATH, pagos electronicos en
cajeros, agilizadores, portales web bancarios, pago por medio de la pagina web de la empresa mediante el
sistema PSE.

ATENCION AL CLIENTE
Segun el resultado de las encuestas la percepcién de los usuarios acerca de la atencion a los usuarios por

parte de los funcionarios tanto administrativos y operativos en las labores propias de cada funcidn, es buena
y se evidencia asi:

Facilidad para contactar telefonicamente a la Empresa.

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1S0 9001
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
NIT. 832.000.776-5

N ,

Facilidad para contactar telefonicamente a la Empresa

Usuarios Encuestados 823

I'I'utal de Usuarios | [_Porcentaje | Mo Responden 162
|?f:- Mo Responden | | 19.68%

| F I —

| 7| 3.28%

o o [

] = [ oo

| 24§] | 29.89%|

Total Usuarios Que Responden | Eﬁl|

Facilidad para contactar telefénicamente
21 W27

011

[

0255

O1mEz20O304 W5

E174.48% de los usuarios encuestados establen que la facilidad para contactar telefonicamente a la empresa
es buenay el 3.28% establecen que es dificil la comunicacién con la empresa, por tal razon como una accién
de mejora se instalo una linea celular exclusiva para at3encion al cliente la cual funciona las 24 horas y su
numero es 311 8875444.

Comodidad del sitio de atencidn de sus inquietudes o requerimientos.

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1SO 9001
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
NIT. 832.000.776-5

Comodidad del sitio de atencion de sus inquietudes o requerimientos

Usuarios Encuestados 823

| Porcentaje | Mo Responden 96
|?f:. Mo Responden | | 11.66%

1 15 1.82%

2 15 1.82%

3 &0 7.29%

4 207 2515%

S 430 52.25%

Total Usuarios Que Responden 727

Comodidad del sitio de atencion de sus inquietudes o requerimientos
mi1em1s o0

W30 O 207

O1m20304 W5

Al respecto la empresa amplia el médulo de atenciéon al usuario en cuanto a la comodidad que se presta a los
usuarios que alli 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 calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza

NIT. 832.000.776-5

Conocimiento por parte de los funcionarios que le atendieron

Usuarios Encuestados 823

I'I'mal de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 103
|?f:. Mo Responden | | 12.52%

1 0.97%

2 0.73%

3 73 8.87%

4 197 2394%

3 436 52.98%

Total Usuarios Gue Responden 720

Conocimiento por parte de los funcionarios que le atendieron
o 73

197

O1m20304 W5

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
planeacidn estratégica de la empresa se realiza el plan de capacitacion para la siguiente vigencia en la cual
se tendran en cuenta los resultados de la encuesta para tomar acciones de mejora en cuanto a la capacitacién
del personal que atiende personal.

Calidad de la Atencidon Recibida (Cortesia, Respeto, Amabilidad, Disposicion)

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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Calidad de atencidn recibida (Cortesia, Respeto, Amabilidad, Disposicidn)

Usuarios Encuestados 823
I'I'mal de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 5o
|?f:- Mo Responden | | 8.38%
P g [ o
| R —
E ] | 39| | 4.74%]
] | 168 | 20.41%)|
1 = [ e

Total Usuarios Que Responden 734

Calidad en la Atencidn Recibida...
s L1139

O1m203 04 M5 |

En cuanto a la calidad de atencién recibida el 1.58% de los encuestados se quejan por la atencién recibida y
el 90.03% de los usuarios se muestran satisfechos por la atencion.

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 calificacién mas baja y 5 la mas alta.

1SO 9001
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Oportunidad con la que se resuelven sus inquietudes o requerimientos

Usuarios Encuestados 823
I'I'uial de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 94
|?‘-’:. Mo Responden | | 11.42%
1 10 1.22%
2 13 1.46%
3 72 B.75%
4 253 30.74%
S 382 46 42%
Total Usuarios Que Responden 729

Oportunidad con la que se resuelven sus inguietudes o requerimientos...

D1z 072

W 382
[1253

O1E203:04M05

En este item 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 item la administraciéon ha tomado acciones
como la de separar la parte comercial de la operativa

IMAGEN DE LA EMPRESA

Segun el resultado de las encuestas la percepcion de los usuarios acerca de la imagen que proyecta la
empresa, es buena y se evidencia asi:

Califique la percepcion que Usted tiene de la Empresa

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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Califique la percepcion que usted tiene de la empresa

Usuarios Encuestados 823
I‘I’-nial de Usuarios | [ Porcentaje | No Responden 77
1 I —

|?f:- Mo Responden | | 9.36%

La percepcion que usted tiene de la empresa...
OO0 (183

W359

[]284

O1mzO0304M5

Calificacién | Total Porcentaje
usuarios

1 10 1.22%

2 10 1.22%

3 83 10.09%

4 284 34.51%

5 359 43.62%

Se evidencia que la percepcién que tienen los usuarios por la empresa en general es muy buena en un 88.22%,
en un 2.44% son usuarios que no estan de acuerdo o no tienen una buena percepcién de la empresa sin
embargo la administracién ha venido adelantando algunos cambios en pro de hacer mas efectivas las tareas

asignadas al personal y cumplir con la misién para el agrado de los usuarios como razén de ser de la
institucion.

Considera Usted que la EMAAF E.S.P. se preocupa por la satisfaccion de sus clientes.

Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5, donde 1 es la calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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Considera Usted que la EMAAF ESP, se preocupa por la satisfaccion de sus Clientes.

Usuarios Encuestados 823
I'I'mal de Usuarios | [_Porcentaje | No Responden 77
|?‘.': Mo Responden | | 9. 36%
1 & 0.97%
2 26 3.16%
3 126 15.31%
4 301 36.57%
5 285 34.63%
Total Usuarios Que Responden 746
La EMAAF ESP se preocupa por la satisfaccion de sus clientes...
OEM26 1126

M 235

[m1m2os0ams] 1301

En este item se muestra que nuestros usuarios estan 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 administraciéon mediante
estas herramientas (encuestas) y sistema de gestion 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 calificacion mas baja y 5 la mas alta.
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Considera Usted que la EMAAF ESP, contribuye al desarrollo de la comunidad.

. — _ Usuarios Encuestados 823
ITﬂlaI de Usuarios | | Porcentaje | No Responden 72
|% Mo Responden | | B8.75%
1 8 0.97%
2 14 1 70%%
3 102 12 39%
L 318 3B .64%|
S 309 37.55%
Total Usuarios Gue Responden 751
La EMAAF ESP contribuye al desarrollo de la comunidad...
mE 14 0102
W309
(e

O1mzO3C04 W5

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 calificacién mas baja y 5 la mas alta.
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Considera Usted que la EMAAF ESP, mejora su calidad de vida.

Fooemrce] [ parcetie |y pemonien |3t
|?f:- Mo Responden | | B.63%
| 2R —
| § 2%
1 I
o 2 I —
| 33| | 40.46%|
Total Usuarios Gue Responden | ?52|
La EMAAF ESP, mejora su calidad de vida
Omis 194

W333

O1m20O304 M5

En términos generales la percepcion 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 asf aportar a la sostenibilidad de la Empresa.

LOS SERVICIOSQUE PRESTA LA EMAAF ESP, LE PARECEN:

1SO 9001
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Los servicios que presta la EMAAF -ESP, le parecen

Usuarios Encuestados 823
fomigetsmrs] [ porcemme ]

No Responden 136
% Mo Responden | | 16.52%
BUENOS 473 5747%
EXCELENTES 180 21 B7%
REGULARES 34 413%
Total Usuarios Que Responden 687

califique con una X los servicios prestades por la Empresa

]34

M 15

1473

O BUENOS W EXCELEMNTES O HEGULARES|

Se muestra a través de la encuesta que la percepcion que tienen los usuarios de la empresa son entre
excelentes y buenos son del 79.3%.

4. SEGUIMIENTO A INDICADORES DE GESTION.
PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

a. Ejecucion en inversion
Por ser inicio del periodo se esta en proceso de formulaciéon del plan de desarrollo para su posterior
aprobacidn, la entidad viene cumpliendo con la prestacion del servicio y culminando las metas que pasaron
de vigencia, por este motivo a un no se puede evaluar esta ejecucion en el momento.

b. Cumplimiento Indicadores de Gestion

Los indicadores de los diferentes procesos de la empresa se cumplen de acuerdo a los parametros
establecidos.
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PROCESO PROYECTOS
a. Oportunidad ejecucion 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 cumplié 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 est4 adelantando de acuerdo con la matriz concertada

PROCESO POTABILIZACION
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 hidrica esta en el 57%, el restante 63% para dar continuidad
de 24 horas se logra a través de la compra de agua en bloque de Bogota.
c. indice de Calidad de Agua
El indice de Riesgo Municipal por Abastecimiento de agua es de 0.0 % que segun la Resolucion
2115/2007 es sin riesgo, la continuidad del suministro es de 24horas, el laboratorio estd dotado
requerida segun el nivel de complejidad del municipio, los operadores estan certificados ante el SENA.
d. Costo promedio de potabilizacion
El costo promedio de produccién es de $776.55, El costo presenta picos debido a los dafios eléctricos
ocasionando un mayor consumo de agua en bloque y por ende se eleva el costo de produccion.
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. 150 9001
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PROCESO FACTURACION Y RECAUDO
a. Indice de Reclamacion Comercial

Elindicador se cumple satisfactoriamente debido a que el numero 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 ATENCION A USUARIOS

a. Indice de Satisfaccién del Cliente
El indicador cumple en la encuesta realizada los usuarios dan un nivel de satisfaccién del 92% promedio de
los servicios prestados por la empresa.

b. Indice de atencién quejas
El indicador cumple con la meta establecida en los diferentes servicios que presta la empresa.

PROCESO DE ACUEDUCTO

a. Indice de Reclamacién Operativa
Teniendo como base de la meta el 1.00% y el registro de pqr se estd cumpliendo con la meta como resultado
por los mantenimientos preventivos realizados.

b. Cumplimiento de Cobertura Alcantarillado
De acuerdo ala proyeccién 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 permitié suplir la demanda del usuario
Funzano.

c. Indice 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 ampliacién de redes veredales.

d. Continuidad del Servicio de Acueducto
Se presentaron dafios en la red, pero no se trastorné el servicio por lo que el indicador se cumpli6
satisfactoriamente logrando la meta que es del 97.9%.

e. Presion enlaRed
La presion en la red de acuerdo al indicador cumpli6 con la meta no se presentaron contratiempos.

1SO 9001
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PROCESO DE ALCANTARILLADO

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

g. Indice 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. Indice de disponibilidad de la Red.
En la red no se presentaron dafios que interfirieran en la continuidad del servicio por lo tanto el indicador
cumple con la meta.

PROCESO DE ASEO

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

b. Indice de continuidad de Recoleccién
El indicador se cumplié satisfactoriamente porque en ningiin momento se dej6é 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. Indice de continuidad de Barrido y Limpieza
Se presto el servicio de barrido de acuerdo a lo establecido en los procedimientos.

MODULO DE INFORMACION Y COMUNICACION

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 gestion de calidad,
indicando que se cumple con la mision institucional de forma segura y transparente
dando tranquilidad a los usuarios en los servicios prestados.

Calle 16 No. 16-04 Funza. PBX: 8 22 14 50
Fax: 8 220167 e-mail:info@emaafesp.gov.co

www.emaafes oVv.co
. =¥ ez _



mailto:info@emaafesp.gov.co

S'emaar

Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
NIT. 832.000.776-5

RECOMENDACIONES

e Continuar con los programas de sensibilizacién al personal de empleados con el fin de incentivar la
cultura de autocontrol, autogestion y autoregulacidn en pro del mejoramiento continuo y crecimiento

institucional y personal.

e Dar mayor importancia a los programas de capacitacion, bienestar y pre pensionado.

Diligenciado por: ORLANDO NINO AMAYA 25/03/2016
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