VILLAIMPERIALY ACRICULTGRA

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

MODULO DE PLANEACION Y GESTION

Avances

Una vez aprobado el Plan de Desarrollo del Municipio “DE FRENTE CON LA GENTE —JUNTOS AVANZAMOS” 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
o . Linea . Meta Anual én Inversién Anual
g prog Boase Meta De Froducto [Proyecta) Indieador Objetis
7,016 20T Z.018 2013 o Z.0%6 2007 Z.018 Z01
Fieposician y optimizacion de la red de agua
potable del sector Carrera 3 entre calles 15y 19, 776 ml 100 i3 (i3 0 250,000,000 [ 0 1
costada oceidental
Fieposicitn y optimizacion de 1a red de agua B8 ml
potable del sector Carrera 3 entre calles 9y 15, 1002 [ o 0% 00,000,000 o - o
costado oriental
Fieposician y optimizacion de 1a red de agua [
potable del sector Calle 16 entre carreras 13y 1, 0 100 3 i 0 250,000,000 o s
carrera flentre calles 15 y 16
EXTENDER, REFONER Feposicidn y optimizacidn de la red de agua 02 mi
TOPTIMIZARLAS | ooop ) [ potable del sector Calle 12 entre cameras 254,y 26, (82) . . i )
REDES ACUEDUCTO [Frper e db SR e b S e 100 o 05 0% 50,000,000 3 0 .
DEL MUNICIFIO carrera Te entre 10y 8)
Fieposician y optimizacion de 1a red de agua Al
CALIDAD Y 0 o 05 0% 100,000,000 3 0 o
CIERETIRAEE ;Dtable.a del seotor Carrera BderI\tre Za;les 25y27, -
AGLA eposicion y optimizacion de lared de agua i ) - - _
potable del seator Calle 20 entre oarreras 2y 2B i 100z 0= 0z 0 120,000,000 0 ¢
Fieposicidn y optimizacion de la red de agua a5 ml
potable del sector Carrera 7E entre calle 10 y 12 0 002 125 0z L 000 L o
Expanzian de lared de agua potable del seatorel | 6000 mi = - - —— s N s ronnan
Cairo
AUMENTAR LAS
FUENTES HIDRICAS,
GARANTIZANDO L&
CALDAD, . | mumentar la autosufisiencia hidrea del Municipio a . y 3 y 5
CONTINUIDED Y G2 traués de la perforacisin de pozas profundos G 2 2 ez = C BRI BT '
COEERTURA DEL
SERVICID DE AGUA
FOTABLE
Grafica 1.1.
. . Metas Ao .
Programa Subprograma Linea Base Meta De Producto (Proyecto) Indicador ETeie Avance Observaciones
£

Reposicion y optimizacion de la red de agua
potable del sector Carrera 9 entre calles 15y |776 ml 100% 100% meta cumplida
19, costado occidental
Reposicidn y optimizacién de lared de agua (849 ml

potable del sector Carrera 9 entre calles 9y 15, 100% 100% meta cumplida
EXTENDER, REPONER Y )
CALIDAD Y costado oriental
OPTIMIZAR LAS REDES — —
COBERTURA DE 7370 ml  |Reposicion y optimizacién de lared deagua (102 ml
ACUEDUCTO DEL
AGUA potable del sector Calle 12 entre carreras 254 |(82)
MUNICIPIO 100% 0%

vy 26. (Reposicion de 82 metros de agua
potable en la carrera 7c entre 10 y 9)

Reposicion y optimizacion de lared deagua  |171ml
potable del sector Carrera 9 entre calles 25y 100% 100% meta cumplida
27, costado occidental.

Grafico 1.2.
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Como podemos observar en el grafico 1. de las 4 metas programadas en el plan de accién en el programa de
calidad y cobertura de agua ya se cumplieron 3 con fecha a 30 de octubre del presente afio, indicando un avance
del 75% en el programa.

2. FUNZA CON COBERTURA DE ALCANTARILLADO SANITARIO

Linea N Meta Anual PD‘:".“' Inversién Anual
Base v Objetiv
2016 2017 2018 2018 a 200 2017 2018 2013
Estender el alcantarillado sanitario zonaagro- | 7000 ml ) ) i N}
o industrial Funza - Siberia o 265 RO 26% o £,ZE0,000, 001 42,500, b00,000 £, 250,000,010
5| Eender el alcantarilado sanitario zona sgr- | 5000 mil - — — = —voamn a0 o emmonn N
industrial la ramada Funza - uia calle 13
o Reponer red de alcantarillado sanitario carera 9 100 ml 1003 0 0% 0 QETEEIREm 0 0 9
entre calle 413
o |Espansion delaredde aloantarilada sanitario del | 816 ml - - - p— . . s et
sectar el cocli - flor améric.
COBERTURA DE Evpansion de red alcantarilado phivial calle 12
FUMZA CON ALCAMTARILLADD 0 |EnTRE Y 4 900 ml o 0% o 1005 3 3 130000000 f
SOPERTUG., OIS aATOEN CAg Fieposician de red de alcantarilada carrera 6a - 6b
ALCANTARILLADD |  ZOMAS RURALESy 0 wime a3y 3 270 1002 0% o 100 160,000,000 o . f
SAMITARID il DEL
MUNICIPIO o |Espancién dela ted de alcantarilada sectar oach w0 o " o " oo \ R s
flor ameriea " " i * e
Canstrucsian dz red de alzantarllada calle 25
enitre & - 9. (Reposicién de 98 metras red de
n aleantarillado sanitario en la calle 14a entre carera | 260 [eg) 100 0 (1173 0 40,000,000 o o [
18y 1,y 82 metros en la carrera 7o entre calle 10y
3)
Fieposicion y separacion de red de alcantarilade - 3 - -
0| pluvial y sanitario barrins samarkanda y la fortuna BB @3 2 @3 0z i
Grafico 2.1.
. . Metas Ao .
Programa Subprograma Linea Base Meta De Producto (Proyecto) Indicador SoTe Avance Observaciones
4
Reponer red de alcantarillado sanitario carera (1100 ml ) .
o 100% 40% Se encuentra en ejecucidn
9 entre calle 9y 19
COBERTURA DE Reposicidn de red de alcantarillado carrera 6a - : .
FUNZA CON 0 270 100% 40% Se encuentra en ejecucidn
ALCANTARILLADO 6by 7 entre calles 13y 13b
COBERTURA DE — -
SANITARIO EN LAS ZONAS Construccidén de red de alcantarillado calle 25
ALCANTARILLADO o
RURALES y URBANAS DEL entre 8 - 9. (Reposicion de 86 metros red de
SANITARIO ) o Esta meta se encuentra
MUNICIPIO ] alcantarillado sanitario en la calle 14a entre 250 (168) 100% 100% terminad
erminada
carrera 18 y 19, y 82 metros en la carrera 7c
entre calle 10y 9).

Grafico 2.2.

En el programa de Funza con cobertura de alcantarillado sanitario para el afio 2016 quedaron establecidas 03
metas de las cuales una ya concluyo y dos se encuentran en ejecucién para un avance del 60%.
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3. UNTOS AVANZAMOS EN ARMONIA CON EL MEDIO AMBIENTE

Poblaci .
Linea Meta Anual oénacl Inversion Anual
P Sub -
Ll progt Base Meta De Producto (Proyecto) Indicador Objetiv
20k 7 Zma 2 o 206 20 zma 203
4 Gene[alr can:sanas o e b, eEmpEiEs 255 25 20k 20% 100,000,300 100,000,000 100,000,100 1000, i, D
Eztablecer oz pratocolos necesarios paralos #infractores
i} infractares reincidentes de un [01] dia de servicio | reincidentes | 100% 00 00 00 1 1 o ]
JUNTOS PROGRAMASDE social en el Municipio.
AV ARZAMOS ENM SEMSIEILIZACION ¥ Fiealizar el sequimienta alos vertimientos de los
ARMOMIA COMN EL RECUPERACION usuarios MO residenciales, contribuyendo con la
MEDID AMEIENTE AMBIEMTAL 2000 |desoontaminacidn delrio Bogota. 26 262 6% 25% 20,000,000 20,000,000 20,000,000 20,000,000
G Fienovacion del}parque agtomotot de recalecoion | 2 vehiculos 0 5o % 5% . . . N
con |3 adquisicion de vehiculos compactadores
Grafico 3.1.
. . Metas Ao A
Programa Subprograma Linea Base Meta De Producto (Proyecto) Indicador YT Avance Observaciones
-

Generar campanias de separacidn en la fuente, | 4 campafias
4 -~ 100% 80%
sensibilizando

Establecer los protocolos necesarios para los  |#infractores

JUNTOS PROGRAMAS DE 0 infractores reincidentes de un (01) dia de reincidente 100% 100%
AVANZAMOS EN SENSIBILIZACION Y servicio social en el Municipio. s
ARMONIA CON EL RECUPERACION
MEDIO AMBIENTE AMBIENTAL Realizar el seguimiento a los vertimientos de visitas
los usuarios NO residenciales, contribuyendo | realizadas/#
2.000 |con la descontaminacién del rio Bogotd. de usuarios 25% 88%
no

residenciales

Grafico 3.2.

En el programa de juntos avanzamos en armonia con el medio ambiente para el afio 2016 quedaron establecidas
03 metas de las cuales una ya concluyo y dos se encuentran en ejecucidn para un avance del 89%.

Como resultado general en el cumplimiento del plan de accién de la Empresa Municipal de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Funza para el aflo 2016 con corte a octubre es del 74%.

MODULO DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Avances

4. AUDITORIAS REALIZADAS

Se realizaron las auditorias de acuerdo al plan establecido y aprobado por comité de calidad.

Se inician las auditorias de acuerdo al cronograma y con el apoyo de los auditores (ver carpeta auditoria 2016).
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4.1. AUDITORIA GENERAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Se realizé la auditoria integral Meci-Calidad de acuerdo al programa de auditorias a los procesos de la EMAAF ESP,
contando con el apoyo del equipo auditor, los cuales cuentan con la certificacion por ICONTEC como auditores del
sistema de gestidn integrado HSEQ.

Esta auditoria se llevd a cabo entre el 13 y 18 de junio, teniendo como resultado:

PROCESO No. DE NO CONFORMIDADES No. DE OBSERVACIONES
Direccionamiento 00 00
Estratégico

Compras y Contratacion 02 00
Gestidn Informatica 01 00
Gestidn de Proyectos 04 00
Gestion  evaluacién  al

sistema de gestion 01 00
Aseo, Barrido y | 02 00
recoleccion

Acueducto y | 05 01
alcantarillado

Gestion  del Talento | 02 00
Humano

Gestion financiera 01 00
Gestion Almacén 04 00

4.2.ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

La mejora continua que se viene adelantando en cada uno de los procesos con el fin de hacer que la empresa
cumpla a cabalidad su politica de calidad y mejorando la satisfaccién del cliente, se hace seguimiento mediante
planilla a las llamadas de los usuarios con el fin de atender sus PQR en el tiempo establecido, se hace seguimiento
al Plan de Desarrollo Municipal y se presentan los informes trimestrales de los avances a través del Plan de Accidn.

ACCIONES DE MEJORA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
Aprobacién del plan de | Gerencia
accion de la empresa

NIT: 8320007765 Suly, @
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca) > ¥

P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844 @ ﬁ

C.P. 250020 www.emaafesp.gov.co - info@emaafesp.gov. m :'

DE FRENTE CON LA GENTE
S S

/IIIZ(,{E fgﬁﬂw’”ﬂ& GP-CER 1481 SC-CER 148182

C

NTCGP
1000

ISO 9001



http://www.emaafesp.gov.co/

. H’ “‘

emaoaFk

VILUAINPERIALY AGRICULTORA!

Inicio del proyecto de
separacion en la fuente
consintamos a Funza

Sub gerencia administrativa.

Contratacién del plan
maestro de acueducto vy
alcantarillado

Administracion municipal
Gerente EMAAF
Sugerente Técnico EMAAF

Se inicia la gestiéon para el
proyecto de Alcantarillado
zona industrial Funza -
Siberia.

Administracidn municipal
Gerente EMAAF

Sugerente Técnico Operativo.

Puesta en marcha del sistema
de informacién geografica
SIG

Gerente EMAAF

Sugerente Técnico Operativo.

Profesional de Disefio

Reestructuracion de la planta

Junta Directiva

Gerente
Alta gerencia
EMAAF E.S.P.

de personal de la Empresa

4.3.ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE COMPRAS Y CONTRATACION.

Se realizaron ajustes al procedimiento con respecto a los anticipos que deben presentar es un plan de inversién,
normalizar las actas en los contratos de obra, incluir en el procedimiento la devolucién del presupuesto de los
valores sin ejecutar, seguimiento de las garantias de los contratos de obra publica, estudio de oportunidad y
mejora.

ACCIONES DE MEJORA

ACTIVIDADES RESPONSABLE

Revisar el procedimiento vy | Asesor juridico, Profesional de
ajustarlo de acuerdo a las | compras

mejoras encontradas.

OBSERVACIONES

4.4. ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS.

Durante la auditoria se evidencia que se llevan planillas de seguimiento a las peticiones establecidas por los
usuarios y la creacion de una linea telefénica Unica ha sido importante para atender las solicitudes de los usuarios
durante las 24 horas y se viene adelantando las adecuaciones necesarias para dar comodidad a los usuarios en
cuanto a los lineamientos de Gobierno en Linea ( GEL)

4.5. ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE PROYECTOS.
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Al verificar el procedimiento se evidencia que se han realizado correcciones con respecto a la validacion de los

procesos de la produccién y de la prestacion del servicio con el fin de mostrar los resultados esperados del
proyecto.

ACCIONES DE MEJORA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
Crear el procedimiento de | Subgerente Técnico Operativo
interventoria o supervisién de
obras

Actualizar el procedimiento | Subgerente Técnico Operativo
de gestién de proyectos

4.6. ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO.

Se evidencia que el procedimiento se ha actualizado, se organizaron las actividades de trabajo en cuanto a
mantenimientos y toma de presiones con el fin de dar cumplimiento con lo establecido por norma, sin embargo,
debido a movimientos de tipo administrativo que se presentaron al inicio del afio las actividades a desarrollar por

parte del responsable del area no se encuentran en la etapa de cumplimiento que a la fecha le corresponderia
estar.

ACCIONES DE MEJORA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
Actualizar el cronograma de | Jefe Técnico Operativo
mantenimiento de redes de
alcantarillado.

Actualizar el catastro | Profesional de disefo
existente

4.7. ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE ASEO Y RECOLECCION.
La disposicién de los funcionarios de esta area para cumplir con sus actividades.

El ingreso a la planta de personal de la empresa de 16 operadores que se encontraban laborando con orden de
prestacion de servicios.

ACCIONES DE MEJORA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
Diligenciar los programas de | Jefes de areas

mantenimiento de la vigencia | Técnicos supervisores
en curso .
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Revisar las hojas de vida de | Jefes de areas
los equipos en especial la | Técnicos supervisores
bascula y su calibracion.

4.8. ASPECTOS RELEVANTES DE MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE POTABILIZACION Y LABORATORIO

En este proceso se evidencio que la autosuficiencia hidrica viene decreciendo debido a los mantenimientos y
danos que se han presentado en los diferentes pozos, sin embargo, se espera que para el mes de septiembre se
normalice el bombeo de agua propia a los usuarios, frente al IRCA (calidad del agua) el promedio de los primeros
6 meses es de 0,0 indicando que el agua es sin riesgo y de excelente calidad apta para el consumo humano.

ACCIONES DE MEJORA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBSERVACIONES
Mantenimiento de pozos de | Sub gerencia técnica
la auroray tienda nueva.
Mantenimientos a los | Sub gerencia técnica
tanques de almacenamiento
de agua potable.

5. RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE

Se realiza a través de las encuestas realizadas, PQR, telefénicamente, juntas de accion comunal e indicadores de
gestidn, las cuales son analizadas por el equipo directivo con el fin de realizar acciones de mejoramiento empro
de los usuarios de la empresa y trabajar en busca de la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema garantizando
el seguimiento de las variables criticas del servicio prestado por la empresa.

5.1. NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES

Se aplicé la encuesta (ver anexo) de satisfaccién en la vigencia en curso a los usuarios que se acercaron a los
puntos de atencidn al usuario de la EMAAF ESP, se realizaron 828 encuestas que corresponden al 2.92 % de los
usuarios activos a junio 30 de 2016 (24.245) en el momento de la realizacién de la misma la tabulacién de las
encuestas arrojan resultaos los cuales se tendran en cuenta para realizar acciones de mejora y a si brindar un
mejor servicio al consumidor para nuestro caso los usuarios de agua, alcantarillado y aseo que presta la Empresa
de servicios publicos de Funza EMAAF ESP, a continuacidn presentaremos de manera grafica los resultados de la
encuesta:

5.1.1 SERVICIO GENERAL
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ntarillado y Aseo de Funz

Continuidad del servicio de Acueducto
Se marcaron con una (x) los aspectos de 1 a 5 donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta.

SERVICIO GENERAL 89—
PREGUNTA 1 e
emaaFr

Continuidad del servicio de Acueducto

- Usuarios Encuestados 828

Total de Usuarios Porcentaje No Responden 30]

|% No Responden | ‘ 3.62%|
1 8| 0.97%
2 9 1.09%
3 14 1.69%
4 136 23.67%
5 571 68.96%

Total Usuarios Que Responden 798|

Continuidad del servicio de Acueducto
O3— BHa

. Revision or la | Revision or la|_. .
Item Direccion 2012 Direccion 20:,6 Diferencia
1 1.71% 0.97% -0.74%

2 0.78% 1.09% 0.31%

3 5.12% 1.69% -3.43%

4 47.98% 23.67% -24.31%

5 40.06% 68.96% 28.90%

Podemos observar que el 93.7% de los usuarios establecen que la continuidad del servicio de agua estd entre
excelente y buena en la anterior revision, en la actual es del 94,32 %, se encuentran conformes con la continuidad
del servicio, se evidencia una mejora en el servicio.

Calidad del Agua

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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SERVICIO GENERAL Bl  amdms
PREGUNTA 2 Qs
emaaFr
Calidad Agua
suarios Encuestados
Total de Usuarios Porcentaje :0 Respoiden : Sii
|% No Responden | | 2.42%
| ] [
| g | 0.97%4)
| 5 [
D | 239] | 28.56%
| = [ e
Calidad Agua
Ems8 137
0239
Revision por la(Revision por la|,, .
tem | yireccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 0.67% 0.36% -0.31%
2 2.33% 0.97% -1.36%
3 7.76% 4.47% -3.29%
4 39.75% 28.86% -10.89%
5 46.43% 62.92% 16.49%

En el 2015 el 93.94% de los usuarios establecen que la calidad de agua se encuentra entre buena y excelente, sin
embargo las politicas y normas de regulacidn de agua potable no permiten que este producto llegue a los usuarios
si no se encuentra dentro de los rangos permitidos (IRCA < 5), para el 2015 el promedio fue de 0,057 indicando
una calidad del agua sin riesgo, y eso se evidencia en los resultados de la encuesta realizada en el primer semestre
de 2016 que fue del 96,25%, indicando que las personas encuestadas se encuentran satisfechas con la calidad de
agua que suministra la EMAAF.

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 calificacion mas baja y 5 la mas alta.
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SERVICIO GENERAL
PREGUNTA 3

=

Calificacion

[ w [~ —

g -
o
emaaF
Rapidez de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por factores diferentes a los casos de no pago
Usuarios Encuestados 828
Total de Usuarios Porcentaje No Responden 135
‘% No Responden ‘ ‘ 16.30%
4 0.48%
13 2.17%
49 5.92%
254 30.68%
368| 44.44%
693

Total Usuarios Que Responden

Agilidad de la Empresa para Reanudar el Servicio cuando se suspende por factores diferentes a los

casos de no pagT:‘
|18

49

M 368 ‘ bﬂ 254

Dl H20304 HE5
Revision isic . .
ltem | i reccion 201 Em e gﬁ:ﬁ::?gn 2:}1p s? " liferencia
1 0.78% 0.48% 0.30%
2 2 33% 217% 016%
3 5.39% 5 92% 247%
4 4301% 30 68% 12 33%
5 33.70% 44.44% 10.74%

El 85.10% de las personas encuestadas en 2015 se encuentran satisfechas en los tiempos de reanudacion del
servicio en casos diferentes a los de no pago oportuno, sin embargo la suspensidn del servicio por parte de la
Empresa estdn minima que no alcanza afectar el indicador de continuidad en el servicio de acueducto ICTAC el
cual estd en el 100%, Con respecto a las encuestas realizadas en este periodo el 81,04% de los usuarios
encuestados se encuentran satisfechos con el tiempo de respuesta por parte de la empresa sin embargo hay una

VILUAINPERIALY AGRICULTORA!

diferencia con el anterior periodo del 4,6% evidenciando un cambio en la percepcién de los encuestados.

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 calificacion mas baja y 5 la mas alta.

NIT: 832000776-5

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
SERVICIO GENERAL 3 =
PREGUNTA 4 -
Rapidez 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
Usuarios Encuestados 828
Total de Usuarlos| | Porcentaje | No Responden 192
|% No Responden ‘ | 23.19%
1 20 2.42%
2 27] 3.26%
3 93 11.23%
4 247 29.83%
5 249 30.07%
Total Usuarios Que Responden 636

Agilidad de Ia Empresa para Reanudar el Servicio cuando s suspende por no pago, una vez el usuario se ha

puestoal dia con el misma [ 2() [ 27

249

-
Revision or la|Revision or lal... .
ltem | eccion 2&12 Direccién 2uf 6 Diferencia
1 0.47% 242% 1.95%
2 1 56% 3 26% 171%
3 8 23% 11.23% 3.00%
4 38 35% 29 83% 8.52%
5 32 45% 30.07% 2 38%

En las encuestas del 2015 el 79,03% de los usuarios se encuentran satisfechas con la rapidez de la empresa en
reanudar el servicio una vez se suspende por casos de no pago, sin embargo, las realizadas en esta vigencia dan
como resultado que el 71,13% de los usuarios se encuentran satisfechos con el tiempo de respuesta, indicando
que se bajé la percepcidn en un 7,90% con respecto al anterior resultado de la encuesta.

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.

NIT: 832000776-5

C

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca) &
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844 @ aafidien
C.P. 250020 www.emaafesp.gov.co - info@emaafesp.gov. z : 1SO 9001 1000
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Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
SERVICIO GENERAL 3
PREGUNTA 5 s
Servicio de Recoleccidn de Basuras (Dias y horarios)
|Usuarins Encuestados | | 328|
Tatal de Usuarios‘ | Porcentaje | |Nn Responden | | 19|
|% Mo Responden | | 2.29%|
1 8| 0.97%|
2 13 1.57%)|
3 72 8.70%)|
4 260| 31.40%|
15 456 55.07%
Total Usuarios Que Responden 809

Servicio de Recoleccion de Basuras

W 456 0260
Revision por la|Revision por la| . .
ltem |5 reccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 2.17% 0.97% -1.20%
2 2.80% 1.57% -1.23%
3 8.07% 8.70% 0.63%
4 45.19% 31.40% -13.79%
2] 40.849% E5.07% 14.23%

En las encuestas del 2015 los resultados arrojados fueron de satisfacciéon de los usuarios del 94.10%, de las
realizadas en este periodo el resultado de satisfaccién es del 95.17%, lo que indica un aumento en la percepcidn
de los usuarios de 1,07 % en el item de servicio de recoleccidn de basuras y horarios en que se realiza la actividad.

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.

NIT: 832000776-5
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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SERVICIO GENERAL &
PREGUNTA 6 :,,:

emaoaF

Frecuencia del Barrido y Limpieza de vias

Usuarios Encuestados 828

Total de Usuarios| | Porcentaje | No Responden 21
|% No Responden | ‘ 2.54%

1 20 2.42%

2 49 5.92%

3 90| 10.87%

4 199 24.03%

5 449 54.23%

Total Usuarios Que Responden 807!

Frecuencia del Barrido y Limpieza de vias
m20 W49

W 449
Revision por la|Revision por la|,. .
tem | reccion 2015 Direccién 2016 Diferencia
1 512% 2.42% -2.70%
2 5.12% 5.92% 0.80%
3 11.80% 10.87% -0.93%
4 39.29% 24.03% -16.26%
] 38.04% £4 23% 16.19%

El 89.13 % de las personas encuestadas en el periodo 2015 se encuentran satisfechas con la frecuencia del barrido
y limpieza de las vias, para este periodo el porcentaje de aceptacidn es igual o sea el 89.13% indicando que frente
a este item no presentd ninguna diferencia.

5.1.2 ATENCION AL CLIENTE
Facilidad para contactar telefonicamente a la Empresa.

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

NIT: 832000776-5

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)

P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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ATENCION AL CLIENTE @ =
Pregunta 1 Qs
emack
Facilidad para contactar telefénicamente a la Empresa
suarios Encuestados
|T0ta|de Usuari05| ‘ Porcentaje | :o Respoiden ! i:
|% No Responden | | 15.46%
| I T
| R —
| i —
— e R —
| e R —
Total Usuarios Que Responden 700|
Facilidad para contactar telefonicamente
O10M 24 58
W 384 0224
Revision por la Direccion | Revision por la Direccion
ltem 2015 % 2016 % Diferencia

1 3.55 1.21 - 2.34

2 3.55 2.9 - 0.65

3 6.51 7 0.49

4 23.08 27.05 3.97

5 50.3 46.38 - 3.92

En las encuestas de 2015 el indice de satisfaccion fue del 79.89% y el resultado del presente periodo es del 80.43%,
indicando un aumento en la percepccién de los usuarios frente a la facilidad de contactarse con la Empresa
telefonicamente, la baja frente al periodo anterior fue del 0.54% frente al periodo del 2015.

Comodidad del sitio de atencion 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.

NIT: 832000776-5
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844

C

N @
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b d ™ e =
e
Empresa Municipal de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Funza
ATENCION AL CLIENTE “— =
Pregunta 2 =F
Comodidad del sitio de atencién de sus inquietudes o requerimientos
|Usuarims Encuestados | ‘ BZEl
Calificacion [Total de Usuariosl ‘ Porcentaje ‘ |No Responden | ‘ 77|
|% No Responden | ‘ a.an%|
1 7] 0.85%
2 2] 0.24%
3 16| 1.33%
4 175 21.14%
=] 551 66.55%
Total Usuarios Que Responden 751
Comodidad del sitio de ién de sus inquietudes o requerimientos

o/ 16

0175

551
Revision por la(Revision por la|n. .
ltem | yireccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 0.16% 0.85% 0.69%
2 0.16% 0.24% 0.08%
3 2.80% 1.93% -0.87%
4 30.12% 21.14% -3.98%
5 62.27% 66.55% 4. 268%

En los resultados de la encuesta de 2015 la percepcién de aceptacidon de los usuarios es del 95.19% frente al
89.62% que fueron los resultados del periodo de 2016, se evidencia una baja en el item de comodidad en el sitio
de atencidn con respecto a los resultados del periodo 2015 de 5.57%.

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.

NIT: 832000776-5
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844

C

S C
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ATENCION AL CLIENTE =
Pregunta 3
Conocimiento por parte de los funcionarios que le atendieron
Usuarios Encuestados 828
Total de Usuarios‘ | Porcentaje | No Responden 0]
|% No Responden | | 8.45%
1 5 0.60%
2 9 1.09%
3 19 2.29%
4 196 23.67%
5 529 63.89%
Tatal Usuarios Que Responden 758

Conocimiento por parte de los funcionarios que le atendieron

[ o119

1196

W 529
Revision por la|Revision por la| .. .
tem | hireccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 0.16% 0.60% 0.44%
2 0.16% 1.09% 0.93%
3 2.96% 2.29% -0.66%
4 21.89% 23.67% 1.78%
2] 69.72% 63.89% -5.83%

En los resultados de la encuesta de 2015 la percepcion de aceptacidon de los usuarios es del 94.56% frente al
89.85% que fueron los resultados del periodo de 2016, se evidencia una baja en el item de conocimiento por parte
denlos funcionarios que atienden con respecto a los resultados del periodo 2015 de 4.71%.

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

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

NIT: 832000776-5

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)

P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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ATENCION AL CLIENTE B

Pregunta 4 =E
emaaFr

Calidad de atencidn recibida (Cortesia, Respeto, Amabilidad, Disposicidn)
Usuarios Encuestados 828

|Tmtal de Usuarius| | Porcentaje ‘ No Responden 55
‘% No Responden ‘ ‘ 7.85%

| R —

| 2R

| 5 [

| R

| 557] | 67.27%]

Total Usuarios Que Responden 763

Calidad en la Atencién Recibida...

W7 15

Revision or la|Revision or la .. .
ltem | ireccion 2012 Direccién zr}f 6 Diferencia
1 0.31% 0.85% 0.564%
2 0.31% 0.24% -0.07%
3 2.17% 1.81% -0.36%
4 21.12% 21.98% 0.86%
2] 72.20% 67_27% -4.93%

En los resultados de la encuesta de 2015 la percepcion de aceptacidén de los usuarios es del 95.49% frente al
91.06% que fueron los resultados del periodo de 2016, se evidencia una baja en el item de calidad de atencidn
recibida por parte de los servidores de la EMAAF, con respecto a los resultados del periodo 2015 de 4.43%.

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 calificacion mas baja y 5 la mas alta.

NIT: 832000776-5

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)

P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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ATENClON AL CLIENTE — & =
Pregunta 5 &5

nEEls

Oportunidad con la que se resuelven sus inquietudes o requerimientos

Usuarios Encuestados 828
Total de Usuarios Porcentaje No Responden =
|% No Responden | | 10.63%
1 9 1.09%
2 6 0.72%
3 37 4.47%
4 211 25.48%
5 477 57.61%
Total Usuarios Que Responden 740

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

ome 137
o211
m47
O1E20304MW5
Revision por la|Revision por la| .. .
tem | hireccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 0.47% 1.09% 0.62%
2 0.47% 0.72% 0.25%
3 4 66% 4.47% -0.19%
4 30.43% 25.48% -4.95%
2] 58.07% 5T_61% -0.46%

En los resultados de la encuesta de 2015 la percepcion de aceptacidon de los usuarios es del 93.16% frente al
87.56% que fueron los resultados del periodo de 2016, se evidencia una baja en el item de oportunidad con la que
se resuelven sus inquietudes o requerimientos por parte de los servidores de la EMAAF, con respecto a los
resultados del periodo 2015 de 5.6%.

5.1.3 IMAGEN DE LA EMPRESA
Califique la percepcidn que Usted tiene de la Empresa

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

NIT: 832000776-5

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)

P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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IMAGEN DE LA EMPRESA B
PREGUNTA 1 %
emaaFr
Califique la percepcién que usted tiene de la empresa
|Ca|ificacidn ‘ |Tota| de u;uariosl ‘ Porcentaje ‘ ‘Usuarims Ercuestados ‘ | EZB'
i ‘No Responden ‘ | 7D|
‘% No Responden ‘ | B.:ls%l
L \ | 7 0.85%]
L ) | 1 | ]
g | [ 13 \ 2.17%|
[a | [ 302] \ 36.47%|
[ ‘ | [ 27| \ 51.57%
La percepcién que usted tiene de la empresa.._
D1E20304W5
Revision por la|Revision por la|,, .
em I bireccién 2015 Direccién 2016 Diferencia
1 1.40% 0.85% -0.55%
2 0.16% 0.48% 0.32%
3 4. 97% 217% -2.80%
4 46.12% 36.47% -9.65%
5 42 55% 51.87% 9.02%

Se evidencia que la percepcion que tienen los usuarios por la empresa es de excelente, muy buena y buena es del
93.64% resultados de 2015, para el periodo del 2016 el resultado es del 90.21%, se evidencia una disminucién en
la percepcidn de los usuarios frente al periodo anterior en un 3.43%.

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.

NIT: 832000776-5
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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EMAJAFE
" IMAGEN DE LA EMPRESA
PREGUNTA 2

Considera Usted que la EMAAF ESP, se preocupa por la satisfaccién de sus Clientes.

Usuarios Encuestados 828

Total de Usuarios Porcentaje No Responden o0l
|% Mo Responden | | 7.25%

1 5 0.60%

2 9 1.09%

3 22| 2.66%

4 298| 35.99%

5 434 52.42%

Total Usuarios Que Responden 768

La EMAAF ESP se preocupa por la satisfaccién de sus clientes...
CIE 90122

0298

434

Oi1m20304MW5

ltem Revision por la|Revision por la Diferencia
Direccion 2015 Direccion 2016
1 0.62% 0.60% -0.02%
2 0.47% 1.09% 0.62%
3 7.76% 2. 66% -5.10%
4 47 36% 35.99% -11.37%
A 39.13% h2.42% 13.29%

En este item se muestra que nuestros usuarios estan de acuerdo que la empresa se preocupa por la satisfaccidon
de sus usuarios en un 94.45% para el periodo de 2015 y periodo de 2016 el 91.07%, la administracién en su afan
de cumplirle a sus usuarios implementa herramientas como: encuestas, linea telefdnica las 24 horas y pagos en
linea con el fin de asegurar 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.

NIT: 832000776-5
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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IMAGEN DE LA EMPRESA
PREGUNTA 3

Q =

emaaFr

Considera Usted que la EMAAF ESP, contribuye al desarrollo de la comunidad.

Usuarios Encuestados

828

Total de Usuarios Porcentaje No Responden P
‘% No Responden ‘ | 8.21%
1 0.85%
2 5 0.60%
3 19 2.29%
4 288 34.78%
5 441 53.26%
Total Usuarios Que Responden 760
La EMAAF ESP contribuye al desarrollo de la comunidad...
CWhRI19
O288
WAa41
Oi1E20304MW5
Revision por la(Revision por la|,, .
e | Direccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 0.31% 0.85% 0.54%
2 0.47% 0.60% 0.13%
3 9.47% 2.29% -7 18%
4 4T .36% 34.78% -12.68%
5 37.89% 53.26% 15.37%

El 94.72% del personal encuestado en el periodo 2015 consideran que la EMAAF contribuye al desarrollo de la
comunidad, para el periodo del 2016 el 90.33% consideran que la empresa contribuye con el desarrollo de la
comunidad, en el andlisis de los dos periodos en la evaluacidon general se nota una baja del 4.39% de los
encuestados, sin embargo, en el numeral 5 (Excelente) se dio un resultado del 53.26% indicando un aumento en

la percepcién de los usuarios del 15.37%.

Considera Usted que la EMAAF E.S.P mejora su calidad de vida.

VILUAINPERIALY AGRICULTORA!

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

NIT: 832000776-5

Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844
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IMAGEN DE LA EMPRESA
PREGUNTA 4

Calificacion

&~
] :
Considera Usted que la EMAAF ESP, mejora su calidad de vida.
Usuarios Encuestados 828|
Total de Usuarios Porcentaje No Responden o4l
|% No Responden | | 7.73%
| 3 | 0.36%)
| Gl | 0.72%)
| 23 | 3.02%)
| 269| | 32.49%|
| 451 | 55.68%|

Total Usuarios Que Responden

La EMAAF ESP, mejora su calidad de vida

[0 25
269
W46l
O1m20304 W5
Revision por la(Revision por . .
ltem i eccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
1 0.62% 0.36% 0.26%
2 0.62% 0.72% 0.10%
3 6.99% 3.02% 3.97%
4 49.69% 32.49% 17.20%
5 37.27% 55 68% 18.41%

El 93.95% del personal encuestado en el periodo 2015 consideran que la EMAAF mejora su calidad de vida, para
el periodo del 2016 el 91.19% consideran que la empresa contribuye en el mejoramiento de la calidad de vida de
sus usuarios, en el andlisis de los dos periodos en la evaluacién general se nota una baja del 2.76% de los
encuestados, sin embargo, en el numeral 5 (Excelente) se dio un resultado del 55.68% indicando un aumento en

la percepcidén de los usuarios del 18.41%.

En términos generales la percepcidn que tienen los usuarios de la EMAAFESP es en general muy buena en todos
los aspectos lo que garantiza que la empresa presta sus servicios de forma eficaz, eficiente y efectiva, es la
percepcion de los usuarios de la empresa mostrados en los resultados de la encuesta realizada a un grupo de

usuarios que se acercan a las oficinas a solicitar algun tipo de servicio.

5.1.4 FACTURACION Y RECAUDO

La toma de lectura corresponde a sus consumos

L=,
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Marque con una X segun corresponda.

FACTURACION y RECAUDO R
PREGUNTA 1 <5
eMagaFk
La Toma de Lectura corresponde a sus consumos
[Total de Usuarius| ‘ Porcentaje | :Zu:z:;;n:::smdos Bii
|% No Responden ‘ ‘ 8.09%
1 181 21.86%
5 580| 70.05%
Total Usuarios Que Responden 761
La Toma de Lectura corresponde a sus consumos
0181
580
Revision por la|Revision por la| . .
Item . .. . . Diferencia
Direccion 2015 Direccion 2016
MO 19.41% 21.86% 2.45%
] 74.69% 70.05% -4 64%

El 19.41% de los encuestados no consideran que la toma de lectura no corresponde a sus consumos en el periodo
de 2015 y en el actual periodo 21.86%, indicando que aumento este indicador de insatisfaccidon den un 2.45%, sin
embargo, se ha evidenciado que estos casos se presentan por deterioro o tiempo de vida util de los medidores
por lo cual se estan notificando a los duefios de las cuentas para que realicen el cambio de los mismos.

Recibe Usted oportunamente su factura

Marque con una X segun corresponda.

C

NTCGP
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PREGUNTA 2 '
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Recibe Usted Oportunamente su Factura

Usuarios Encuestados 828
Total de Usuarios Porcentaje No Responden 58
|% No Responden | | 7.00%
167] 20.17%
5 603 72.83%
Total Usuarios Que Responden 770!
Recibe usted Oportunamente su Factura
A167

[s]0s]
Revision por la|Revision por la| .. .
tem | hireccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
MO 16.61% 2017% 3.56%
3l 79.19% 72.83% -6.36%

El 16.61% de los encuestados en el periodo 2015 consideran que la factura no es entregada a tiempo, para el
periodo actual el 20.17% de los usuarios consideran que se factura no es entregada a tiempo evidenciando que
este item aumento en un 3.56%, para lo cual la empresa ha venido promoviendo el pago a través de medios
electrénicos y control a la entrega de la facturacidn por parte de los operarios del drea.

La factura es de facil comprensién.

Marque con una X segun corresponda.

NIT: 832000776-5
Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)
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La Factura es de facil comprensidn

Usuarios Encuestados 828|
Total de Usuarios Porcentaje No Responden 58
|% No Responden | ‘ 7.00%
1 131 15.82%
5 639 77.17%
Total Usuarios Que Responden 770|
Facilidad de comprensién de informacién de la factura
m131

S—

W 639 E|1l5

ltem Revision por la(Revision por la Diferencia
Direccion 2015 Direccion 2016
MO 18.17% 15.82% -2.35%
Sl T7.64% T7A7% -0.47%

El 18.17% de los encuestados en el periodo 2015 consideran que la factura no es de facil comprensién, para el
periodo de 2016 el resultado es de 15.82%, lo que indica que los cambios que se han realizado a la factura para
que sea de facil comprensién ha producido efectos positivos.

Considera Usted que los puntos de pago de la factura son suficientes.

Marque con una X segun corresponda.

FACTURACION y RECAUDO e
PREGUNTA 4 =
Considera Usted que los puntos de pago de la factura son suficientes
|U5uarius Encuestados | ‘ SZS‘
Total de Usuarios| | Porcentaje ‘ |Nu Responden | ‘ 65‘
|% No Responden H ?.BS%‘
W [ =
5 577 [ 69.69%|
Total Usuarios Que Responden 763

Puntos de Pago de la factura suficientes
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Calle 16 No. 16-04 Funza (Cundinamarca)

P.B.X. 822 14 50 FAX: 822 01 67 CEL. 3118875844

C.P. 250020 www.emaafesp.gov.co - info@emaafesp.gov.

CC

NTCGP
1000

1SO 9001

DE FPE/ } N LA GENTE «icontec

1‘» |contec

NaNZamaos GP-CER 1481 SC-CER 148182


http://www.emaafesp.gov.co/

VILUAINPERIALY AGRICULTORA!

3‘"
Qs
Revision por la(Revision por la|,. .
ltem | ireccion 2015 Direccion 2016 Diferencia
NO 16.61% 22 46% 5 85%
S 79 19% 69 69% 9.50%

El 16.61% de los encuestados en el periodo 2015 consideran que los puntos de pago no son suficientes, para el
periodo actual el 22.46% de los usuarios encuestados consideran que los puntos de pago son insuficientes, 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 electrénica, como corresponsales no bancarios a través de
convenios como ATH, pagos electrénicos en cajeros, agilizadores, portales web bancarios, pago por medio de la
pagina web de la empresa mediante el sistema PSE.

5.1.5 LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA EMAAF ESP, LE PARECEN:

Los servicios que presta la EMAAF ESP le parecen:

SERVICIOS EMAAF

Los servicios que presta la EMAAF -ESP, le parecen

—

Cam
[fI-

{

g

emaaE

Usuarios Encuestados

828

Total de Usuarios Porcentaje No Responden =
‘% Mo Responden | | 6.28%
BUENOS 656| 79.23%)
EXCELENTES 101 12.20%)
REGULARES 19 2.29%
Total Usuarios Que Responden 776|
Califigue con una X los servicios prestados por la Empresa
101 019
L6556
|2 BUENOS B EXCELENTES L1 REGULARES |
Revision or la|Revision or la| .. .
Item \ . P . .. P Diferencia
Direccion 2015 Direccion 2016
REGULARES 3.42% 2.29% -1.13%
BUENOS 82.14% 79.23% -2.91%
EXCELENTES 10.09% 12.20% 2.11%
NIT: 832000776-5 9
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Empresa Mu

Se muestra a través de la encuesta que la percepcion que tienen los usuarios de los diferentes servicios para el
periodo de 2015 entre bueno y excelente es del 92.23%, en el actual periodo la encuesta arroja entre excelente y
bueno el 91.43%, podemos analizar que el porcentaje de usuarios que califican los servicios que presta la EMAAF
se encuentran en un grado de aceptacidn por encima del 90% lo que deja la empresa en una buena posicién frente
a los usuarios sin embargo la administracion a través de los programas contemplados en plan de desarrollo y plan
de accidn establecié metas con el fin de mejorar los servicios que presta la empresa.

5.1.6 FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

CALCULADORA PARA OBTENER EL TAMANO DE UNA MUESTRA

i Que porcentage de error quiere aceptar? o | Es el monto de error que usted puede tolerar. Una manera de verlo
o= - ; 5 % b '

5% es lo mas comun es pensar en las encuestas de opinidn, este porcentage se refiere al
margen de error que el resultado que obtenga deberia tener,
mientras mas bajo por cierfo es mejor y mas exacto.

7 Qué nivel de confianza desea? 99 611 o El nivel de confianza es el monto de incertidumbre que usted esta
Las elecciones comunes son 90%, 95%, o 99%| == dispuesto a tolerar.

Por lo tanto mientras mayor sea el nivel de certeza mas alto debera

ser este nimero, por ejemplo 99%, y por tanto mas alta seré la

muestra requerida

;Cual es el tamario de la poblacion? 114000 i Cual es la poblacion a la que desea testear? El tamario de la
Si no lo sabe use 20.000 muestra no se altera significativamente para poblaciones mayores
de 20,000
¢ Cual es la distribucidn de las respuestas ? 50 ' Este es un téermino estadistico un poco mas sofisticado, si no lo
La eleccion mas conservadora es 50% conoce use siempre 50% que es el que provee una muestra mas
exacta.
La muestra recomendada es de 828 Este el es monte minime de personas a testear para obtener una
muestra con el nivel de confianza deseada y el nivel de error
deseado.

Abajo se entregan escenarios altemativos para su comparacion

Escenarios alternativos para su muestra

Con una muestra de | 200 400 828 Con un nivel de confianza de | (90 95 99.611|
Su margen de error seria | 10.20% 7.20% 5.00% Su muestra deberia ser de 270 383 828

Se llevd a cabo la encuesta realizandose 828 encuestas de manera personal en el drea de atencidn al usuario y

telefénicamente arrojando un nivel de confianza del 99.6% y el porcentaje de error del 5% como lo establece la
grafica anterior.

NIT: 832000776-5 Q@
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6. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO / SERVICIO (INDICADORES DE GESTION).

6.1 PROCESO PROYECTOS

a. Oportunidad ejecucion de proyectos
La ejecucidn de los diferentes proyectos planeados para la vigencia se llevd a cabo sin contratiempos.

b. Cumplimiento Presupuesto Proyectos
El presupuesto de los diferentes proyectos se cumpliendo 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 del PSMV con cumplimiento al primer semestre de 2016 fueron:

e Operacion y mantenimiento PTAR con costos por $ 632.641.592

e Componente educativo: la EMAAF E.S.P. adelanta campafias educativas de buen uso de la red de alcantarillado
a través de consejos Utiles para evitar inundaciones y su deterioro (pdgina web, redes sociales y reverso de
factura) y Cuidado del Humedal (Reverso de factura).

e Seguimiento aindustriales: durante el primer semestre se realizaron 177 visitas de seguimiento y control a los
usuarios de la red de alcantarillado de Funza, con 53 declaraciones recibidas.

e. PGIRS

En cumplimiento de las actividades contempladas en el PGIRS del Municipio de Funza adoptado mediante Decreto
No 017 de 2015, durante el primer semestre se realizaron las siguientes actividades de responsabilidad de la
EMAAF E.S.P:

e Identificacidon de puntos criticos en las actividades de recoleccidn y transporte, como rutas, frecuencias,
entre otros.

e Barrido de 1.129.02 km en el drea urbana de las vias y dreas publicas.

e Jornadas de aseo en puntos criticos de disposicion de residuos sdlidos.

e Corte mensual de 210.000 m? de césped en zonas publicas del municipio.

e Disposicion final de los residuos recolectados en el relleno sanitario.

e |nicio y puesta en marcha del programa de aprovechamiento de residuos Consintamos a Funza.

e Jornada de Aseo CONSIENTE TU BARRIO en todos los sectores del municipio se llevara a cabo el 20
Noviembre de 2016

f. PUEAA

NIT: 832000776-5 Xé" ‘,
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Durante este primer semestre se llevaron a cabo:

Reposicién de 3800 metros de tuberia de asbesto cemento por PVC en la Avenida 9 entre Calles 9y 27.
Implementacion del sistema de telemetria en los conjuntos y parques industriales, iniciando con siete
conjuntos residenciales y un parque industrial que se encuentran en proceso de vinculacién al sistema de
micro medicidn, con la instalacion de antenas y préxima programacion.

Componente educativo: la EMAAF E.S.P. adelanta campafias educativas, que para el PUEAA corresponden
a consejos Utiles para ahorro y uso eficiente del agua (pagina web, redes sociales y reverso de factura,
medios escritos)

6.2 PROCESO POTABILIZACION

a.

indice de Calidad de Agua

El indice de Riesgo Municipal por Abastecimiento de agua para el mes de junio es del 0.0% que segun la
Resolucién 2115/2007 es sin riesgo, la continuidad del suministro es de 24horas, el laboratorio estd
dotado requerido segun el nivel de complejidad del municipio, los operadores estan certificados ante el
SENA, el IRABA pp es de cero, el IRDm es de 1.89 (98% de abastecimiento).

Costo promedio de potabilizacion

El costo promedio de produccién es de $829.78 hasta junio del 2016 para el afio 2015 fue de $757.76
pesos, El costo presenta picos debido a los dafios eléctricos y mantenimiento de los pozos de Tienda
Nueva y Aurora ocasionando un mayor consumo de agua en bloque y por ende se eleva el costo de
produccioén.

VERSION 6
R COSTO PROMEDIO DE POTABILIZACION
L= 0102004 FECHA: 7 DE JULIO DE
e m a a F miércoles, 10 de agosto de 2016 Pigm 1deZ
[TIEMPO EN EL CUAL SE CUMPLE EL OBJETIVO ‘ META | PROCESO ‘ SECTOR ‘ FRECUENCIA | TIPO ‘FE(HA]J\IDICADDR
2016 ‘ 750 | REDUCIR ‘ 01-IND. DE POTABILIZACION ‘ Mes | DE EFICIENCIA ‘ 30/06/2016

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO [ JULIO [ AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE | DICIEMBRE

707.13] 75451 787.96 §25.37] 570.67| 95170 0.00] 0.00] 0,00] 0.00] 0.00] 0.00)
GRAFICO ECUACTION
‘COSTO DE FOTABILIZACION.
1200 M3 POTABILIZADOS
MES ANALISIS No.
ENERO [E1 corim d= producsin deminuy= =1 558 deda £ qu= na Miey s=nida de receccin de
szde tsboratoric, ma'rgsu:aasgu sotsbie y deminuys = oo de segs
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c. Agua No contabilizada

Para el periodo actual el promedio de agua no contabilizada a junio de 2016 es del 21.83 m3 / mes,
encontrdndose dentro de la meta establecida, para el mismo periodo del afio anterior el promedio se
encontraba en 21.84 m®/mes indicando que el promedio se conserva.

r VERSION 6
R AGUA NO CONTABILIZADA
. FECHA: 7 DE JULTO DE
0102005 2010
E m a a F miércoles, 10 de agosto de 2016 Pagina 1de 2
fTIEMPO EN EL CUAL SE CUMPLE EL OBJETIVO | META | PROCESOD ‘ SECTOR | FRECUENCIA ‘ TIPO |FECHAINDICADDR
2016 | 20 | REDUCIR | 01-IND. DE POTABILIZACION | Mes ‘ DE EFICIENCIA | 30/06/2016
COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ENERO [ FEBRERO | MARZO [ ABRIL | MAYO [ JUNIO L0 AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE | DICIEMBRE
23.62] 24.22] 21.18] 20,80 17.42] 23.79] 0.00] 0.00] 0.00] 0.00] 0.00] 0.00]
GRAFICO ECUACION
VOLUMEN DE AGUA SUMINS TRADA - VOLUMEN DE AGUA FACTURADA
30 VOLUMEN AGUA SUMINETRADA
MES ANALISIS No.
ENERD  [rimi oo it o s do i -
s sign
25 g e
/\ﬁ A FEBRERQ [nimiz smms 08 rmn s o iy rate g 08 72
Fosion i 29765 o (rmv el 2 43414 73 madencel 2 3993 3 resions
2 \/ MARZO
-\ ABRIL
15 MAYO
\ JUNIO
10
\ JULIO
5 AGOSTO
\ SEPTIEMBRE
o o PSP OCTUBRE
FEL SIS EEESF
& &
FEFEFE T TP EE P S NOVIEMBRE
& T
& DICIE MBRE

d. Autosuficiencia Hidrica

La autosuficiencia hidrica para el primer semestre del afio 2016 se encuentra en un promedio de 41.22% frente
a un promedio del 60.31% comparada con el mismo periodo del afio 2015, esto se da debido a los
mantenimientos de los pozos y los tanques de almacenamiento para el mes de agosto del presente afo se
normaliza el suministro de los pozos.
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. _ VERSION 6
-~ AUTOSUFICIENCIA HIDRICA
FECHA: 7 DE JULIO DE
i 0102001 fecty
e m a a F miércoles, 10 de agosto de 2016 Pagina 1de2
[TIEMPO EN EL CUAL SE CUMPLE EL OBJETIVO | META | PROCESO | SECTOR ‘ FRECUENCIA | TIFO |FECHAIND1CADOR
2016 | 70 | AUMENTAR |Dl-IM D. DE POTABILIZACTON ‘ Mes | DE EFICIENCIA | 30/06/2016
COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ENERO [ FEBRERD | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE [ DICIEMBRE
58.99] 57.08] 50.41] 42.67| 41.87| 38.23] 0.00[ 0.00] 0.00] 0.00[ 0.00] 0.00
GRAFICO ECUACION
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e. Quejas por calidad de agua.

Este indicador se encuentra dentro de los rangos de la meta que es del 1%, se presentan de 1 a 3 quejas por
periodo al atenderlas salen las pruebas a favor de la empresa.

. . VERSION 6
o QUEJAS POR CALIDAD DE AGUA
FECHA: 7 DE JULTO DE
L 0103008 it
E m a a F mireoles, 10 de agesto de 2016 Pigmidel
[TIEMPO EN EL CUAL SE CUMPLE EL OBJETIVO ‘ META | PROCESO | SECTOR | FRECUENCIA | TIPO |FECHAIMD]CADOR
2016 ‘ 1 | REDUCIR | 01-IND. DE POTABILIZACION | Mes | DE EFECTIVIDAD | 30/06/2016
COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR
ENERO [ FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
0,01 0.01] 0.01] 0.01] 0.00] 0,00 0.00 0.00] 0.00] 0.00] 0.00] 0.00
GRAFICO ECUACION
NUMERO DE PQR POR CALIDAD DE AGUA
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6.3 RESULTADOS DE CALIDAD DE AGUA (IRCA)
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El resultado de calidad del agua para la vigencia del 2016 promedio a junio es del 0.06, indicando que el agua que
se envia a las redes es sin riesgo y se encuentra dentro de la meta establecida, manteniendo similar promedio con

los anteriores periodos.
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6.4 PROCESO FACTURACION Y RECAUDO

Recaudo A.A.A.

El indicador de recaudo promedio para los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo para el periodo de enero
a mayo de 2016 es del 91.46%, indicando que el indicador cumple se encuentra dentro de los rangos de la meta

establecida.
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6.5 PROCESO DE ATENCION A USUARIOS

a. indice de Satisfaccion del Cliente

El indicador cumple en la encuesta realizada los usuarios dan un nivel de satisfaccion del 91.43% 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, se presentan PQR
pero se da respuesta en los tiempos establecidos.

6.6 PROCESO DE ACUEDUCTO

a. indice de Reclamacién Operativa IQUAS Acueducto

Teniendo como meta el 1.0% para este indicador el comportamiento para el periodo de 2015 fue del 0.0 %
promedio lo que indica que cumple y para el 2016 con corte a junio es del 0.025%, este indicador nos muestra el
numero de reclamaciones operativas de acueducto frente a la cantidad de suscriptores por el mismo servicio lo
gue nos da un indice de reclamacion baja teniendo en cuenta que la meta es de 1.

b. Cumplimiento de Cobertura Alcantarillado

De acuerdo a la proyeccion el comportamiento del indicador es bueno se encuentra en un promedio de 99,79%
lo cual muestra que brindamos cobertura a los usuarios residenciales del Municipio, se proyecta en Plan de
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desarrollo alcantarillado para la zona industrial de los cuales ya se realizaron los estudios previos y se encuentra
como meta en el plan de desarrollo Municipal.

c. indice de cobertura Nominal de Acueducto
La cobertura del servicio de acueducto es del 100% a los usuarios del Municipio incluyendo sectores veredales.

d. Continuidad del Servicio de Acueducto
Se presentaron dafios en la red, pero no se trastornd el servicio por lo que el indicador se cumplié
satisfactoriamente arrojando un promedio del 99.55% para el periodo de 2016 con corte a junio.

e. PresionenlaRed
La presién en la red las se vienen tomando ocasionalmente en los diferentes puntos de toma arrojando presiones
superiores a 21 psi indicando que se encuentran por encima del RAS 2000 que pide que las redes deben tener
presiones superiores a 21 psi.

f. Disponibilidad de Redes de Acueducto
La disponibilidad de red de acueducto fue de 95.99 % durante el periodo de 2015, para el periodo 2016 la
disponibilidad es del 100% este logro se debe al cambio de valvulas para mejorar la sectorizacion lo que deja
resolver los dafios ocasionados en la red sin perjudicar el usuario y los mantenimientos que se vienen adelantando
hacen parte de un ejercicio de programado por el cual los dafios han disminuido.

g. indice de Micro medicién real
El indicador para el periodo de 2015 indico 97.40% en lo corrido del periodo 2016 se encuentra en 97.31%, se
observa que el indicador se mantiene dentro de los mismos rangos, esto es debido a los cambios de medidores
gue se vienen adelantando.

h. indice de Micro medicién Nominal
El indicador para el periodo de 2015 el indicador nos dio un 95.5% y en el periodo actual con corte a junio 2016 el
indicador nos da un resultado de 95.57% este indicador mide medidores instalados / suscriptores de acueducto,
indicando que el 4,43% de los suscriptores cuentan con medidores, pero aln no han sido registrados en el sistema.

6.7 PROCESO DE ALCANTARILLADO

i. Indice de Reclamacién Operativa
El indicador para el periodo de 2015 da como resultado 0.67%, para el mismo periodo del actual afio el promedio
es del 0.0 % encontrandose dentro de los rangos de la meta que es del 1%, las reclamaciones se atienden en los
tiempos estipulados y se estd al dia con el cronograma de mantenimiento se estd realizando manual debido a que
el equipo de succién presion se encuentra en mantenimiento.

j. Cumplimiento de Cobertura Alcantarillado

Comportamiento que presento durante el periodo de 2015 es del 128.9%, para el periodo del 2016 el promedio
es del 140.72% esto se presenta debido a que el nimero de cuentas es mayor al nimero de predios, se encuentra
en proceso el alcantarillado de la zona industrial del cual se adelantaron estudios para posterior proyeccion del
alcantarillado como lo contempla el Plan de Desarrollo Municipal y Plan de Accion de la Emmaf.
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k. indice de Cobertura Nominal Alcantarillado.
Este indicador da el 100% debido a que el nimero de usuarios del Municipio es mayor al nimero de predios.

I. Rezago de Cobertura Alcantarillado frente Acueducto.

Para el periodo de 2015 el promedio del indicador es del 1.0% para este periodo del 2016 se encuentra en 1.0%
manteniéndose el indicador dentro de los rangos permitidos.

m. 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 se
encuentra en 100%.

6.8 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 es del 100% se cumplié satisfactoriamente porque en ningin momento se dejé de prestar el servicio,
se realizan cambios en las rutas de recoleccion con el fin de lograr mejorar el servicio.

c. indice de continuidad de Barrido y Limpieza
Se prestd el servicio de barrido el indicador es del 100%, se realizan las labores de acuerdo a lo establecido en los
planos de rutas en el periodo se evidencia que el servicio no se ha dejado de prestar.

7. PROCESO DE EVALUACION AL SISTEMA

a. Cumplimiento de Auditorias Internas
Las auditorias internas se cumplen de acuerdo al programa de auditorias establecido para el periodo.

7.1 ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas y preventivas que se han generado para la vigencia estan consignadas en la carpeta de
acciones correctivas y preventivas que reposa en la oficina de control interno

7.2. SEGUIMIENTO A REVISIONES PREVIAS

El pasado mes de septiembre de 2016 se realizd la Revisidn por la Direccidn, donde se revisaron los indicadores
dando cumplimiento a las metas establecidas y de la cual se presentaron las siguientes conclusiones:
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e Control Interno: Se presentd el informe al DAFP en enero del 2015 correspondiente al periodo de 2015,
este informe fue modificado de acuerdo a los lineamientos establecidos por el DAFP teniendo en cuenta
la actualizacidon de MECI establecido en el Decreto 943 de 2014.

En la gréafica (1) que a continuacidn se muestra es el resultado obtenido luego de llenar el instrumento modelo
indicado por el DAFP para medir los factores establecidos y los resultados de los indicadores mostrando el grafo
de madures del modelo MECI para la Empresa Municipal de Acueducto; Alcantarillado y Aseo de Funza.

Grafica (2) nos muestra la evaluacion del sistema de gestidn de calidad la cual nos da una evaluacidn del avance
en el sostenimiento del 95.7%.

MODELO ESTANDAR DE
TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(‘.‘5’) FUNCION PUBLICA

CONTROL INTERNO - MECI

E.S.P. EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO ¥ ASEO

runza, (salir)

Encuesta Resultados Analisis cualitativo Certificado Historial Informe Ejecutivo

Resultados Indicador
de Madurez

Resutados por Factor

ENTORMO DE
coNTROL

INFORMACIONY  DIRECCIONAMIENTD ADMIHISTRGCIONDE  SEGUIMIENTD:
ESG0S

COMUMICRCION  ESTRATEGICD LTl Ik ador ot Maduez

FACTOR I PUNTAJE 2015 [
ENTORNO DE CONTROL
INFORMACION Y COMUNICACION
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
ADMINISTRACION DE RIESGOS
SEGUIMIENTO
INDICADOR DE MADUREZ MECI

NIVEL

(Evaluacién informe anual de control interno. Grafica 1)
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(Evaluacién informe anual de Sistema Gestion de Calidad. Grafica 2)

e Se realizaron auditorias internas de acuerdo al programa establecido, se realiz6 seguimiento a los
indicadores de gestiéon y acompafiamiento a todos los procesos y procedimientos de la empresa en
busqueda del cambio continuo o mejoramiento del sistema.

e Serealizd seguimiento al mapa de riesgos, riesgos de corrupcion y se realizan los informes cuatrimestrales
los cuales se socializan por medio de la pagina web de la empresa (Ver pagina Web).

o Administrativos: Se realizaron los programas de bienestar y capacitacion, se ingresaron 16 cargos de
servidores operativos de las areas de recoleccién y barrido, se esta llevando a cabo el cronograma de
vacaciones y capacitaciones del personal los cuales se cumplen de acuerdo a lo planeado y proyecciones
econdmicas, se continla con la socializacién de los procesos y procedimientos cada vez que se realicen
cambios.

o Financieros: La empresa funciona con recursos propios dentro de los cuales se presenta un avance de
cumplimiento teniendo en cuenta los gastos de funcionamiento, operacién e inversion del 66.57% .
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8. LOS RESULTADOS DE LA GESTION REALIZADA SOBRE LOS RIESGOS IDENTIFICADOS PARA LA ENTIDAD,
LOS CUALES DEBEN ESTAR ACTUALIZADOS.

Se levantaron los riesgos por proceso teniendo como guia la cartilla de administracién de riesgos del
Departamento Administrativo de la Funcidén Publica y se les hace seguimiento dejando como resultado lo
siguiente:

PROCESO DE ALCANTARILLADO

e El riesgo de inundaciones no se materializo, sin embargo, la evaluacién se continua como alta debido a
gue no se pueden dejar de realizar los controles de mantenimientos y asi poder evitar el riesgo.

e Los demas riesgos de dafios en la red y equipos mecanicos se presentan dafios menores los cuales no
impiden la prestacion del servicio que también se debe al cumplimiento de los cronogramas de
mantenimiento preventivos que se vienen realizando.

PROCESO DE ACUEDUCTO

e El seguimiento que se realiza se evidencia que a pesar que se presentaron dafios no fueron de gran
consideracion por cuanto funciono la sectorizaciéon de redes y las reparaciones se realizaron sin
contratiempos para la mayoria de los usuarios lo que demuestra que el catastro de redes funciona (revisar
la evaluacion del riesgo).

e Encuanto a los riesgos de distribucidon y contaminacion se mantienen controlados dando cumplimiento a
los programas de mantenimiento de acuerdo a los cronogramas.

PROCESO DE ASEO BARRIDO Y RECOLECCION

e Losriesgos de estos procesos estan en una evaluacién moderada se cumple con los controles de dotacion,
informacion a los usuarios y cronogramas de mantenimientos de equipos.

PROCESO DE ARCHIVO

e Elriesgo de este proceso se mantiene controlado con la capacitacion del personal por parte del duefio del
proceso por tal razén continua en zona de riesgo baja, sin embargo, se hace necesario de la adecuacién
de un sitio diferente de almacenamiento del archivo central ya que el espacio actual esta pequefio para
la cantidad de documentos a almacenar, para lo cual ya se dispuso de un lugar dentro de la planta para la
adecuacién y de los recursos econdmicos para realizarlo antes de terminar la presente vigencia.

PROCESO DE COMPRAS Y CONTRATACION
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e Los riesgos de este proceso se controlan con la lista de chequeo para las érdenes y se establecié el

seguimiento de pagos en el programa de Sysman lo cual nos garantiza que el riesgo se mantiene
controlado.

PROCESO DE CONTABILIDAD

e Los riesgos de este proceso se encuentran en una zona moderada los cuales indica que se tienen
debidamente controlados se evidencia que las acciones tomadas son efectivas.

PROCESO DE CONTROL INTERNO

e Los riesgos no se materializaron por el contrario se encuentran controlados se presentd la evaluacion
independiente, se presentaron los indicadores, se realizé charla sobre la nueva metodologia de MECl y se
dio cumplimiento al programa de auditorias internas, lo que indica que los controles establecidos son
efectivos.

PROCESO DE FACTURACION

e El seguimiento que se hace de este proceso se evidencia que se da cumplimiento al cronograma de
facturacidn, el responsable del disefio de la factura paso al area de calidad el cual estd cumpliendo en los
tiempos estimados y se ha realizado seguimiento a la toma de lectura lo que nos demuestra que se esta
cumpliendo con la efectividad en la toma de lecturas lo que indica que los riesgos estan controlados, se
viene adelantando la implementacién de toma de lecturas via electréonica con el fin de minimizar los
riesgos de tomas erradas en la actualidad cuentan con este sistema 1.200 usuarios.

PROCESO DE RECAUDO

e Se evidencia que se estan tomando los controles de conciliaciones diarias el registro se evidencia en el
sistema del duefio del proceso, dentro de este proceso se viene adelantando los cobros persuasivos de
los usuarios con moras superiores a tres periodos lo cual ha servido como se muestra en el indicador de
recaudo que se encuentra en el 91.20% aproximado en los servicios que brinda la empresa el cual
comparado con empresas de similares condiciones nos encontramos con un recaudo muy bueno.

PROCESO DE ATENCION AL USUARIO

e Los riesgos de este proceso se encuentran controlados el sistema arroja las PQR abiertas y cerradas por
esta razén modificamos el riesgo de controles sobre las pgr y listado semanal no se considera necesario
por parte del duefio del proceso, se evidencia que las personas que atienden usuarios han sido capacitadas
en el conocimiento de su proceso.

PROCESO DE TALENTO HUMANO

e En este proceso luego de un analisis por parte de la administracién se decidié fortalecer el area con la

contratacién de un profesional capacitado y con perfil para realizar procesos de seleccién del personal a

C

incorporar y realizar las diferentes actividades que por ley se necesitan en el area.
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PROCESO DE ALMACEN

e Los controles establecidos en los riesgos de almacenamiento han sido efectivos se modifica el
procedimiento estableciendo parametros para evitar pérdidas o daios de elementos, queda pendiente la
realizacion de inventario general de los activos fijos de la empresa con el fin de realizar la depuracién de
los inventarios.

PROCESO JURIDICO

e Este riesgo se encuentra controlado por el responsable del area los derechos de peticidn son
direccionados por el mismo evitando que se queden sin responder ocasionandole consecuencias de indole
legal a la entidad.

PROCESO DE POTABILIZACION

e En este proceso se evidencia que se vienen cumpliendo los controles establecidos con el fin de mitigar los
riesgos los cuales no han sido efectivos, debido a que los pozos han sufrido dafios por situaciones ajenas
a los controles humanos como el dano de transformadores, el dafio de los pozos de la aurora y tienda
nueva.

PROCESO DE PRESUPUESTO Y TESORERIA

e El riesgo de este proceso ha sido controlado con la acciéon tomada se evidencia en las conciliaciones
trimestrales realizadas entre las dreas de contabilidad y presupuesto y los arqueos bimensual realizados
a la caja menor, lo que nos indica que los controles son efectivos.

PROCESO DE SISTEMAS INFORMATICOS

e Se hace seguimiento a los controles establecidos para los riesgos de sistemas como el de backup el cual
se encuentra contratado y los mantenimientos realizados, indicando que las acciones establecidas han
sido efectivas.

MODULO DE INFORMACION Y COMUNICACION

Avances

Las politicas de la administraccion municipal y la EMAAF son las de continuar implementando el Sistema de
Gestion de Integral de la empresa, buscando dia a dia la satisfaccion de sus usuarios y que la imagen de la misma
sea de servicio comprometida con el medio ambiente, armonizando las actividades de la empresa con el plan de
Desarrollo Municipal, Plan de Accidn, Politica de Calidad, Objetivos Institucionales, procesos y procedimientos
demostrando el compromiso del personal por el sistema.

Se evidencian las oportunidades de mejora, optimizando el desempefio de los procesos, con el fin de brindar

C

mejores servicios para la organizacién como para nuestros usuarios.
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Se realizaron las auditorias internas general y especificas conforme al programa establecido, cumpliendo con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 y NTCGP1000:2009, exigidos en el Sistema de Gestidon de Gestion Integral
de la EMAAF.

La calidad y su gestion se traducen finalmente en el nivel de eficiencia del proceso, el grado de satisfaccion de los
clientes, los cero fallos en la prestacién del servicio, en la reduccidn de los costos de oportunidad y en elevados
ingresos por venta.

La aplicacidn del Sistema de Gestidn Integral ofrece la identificacién, determinacién y analisis de los costos de
calidad en los servicios que brinda la organizacién, de manera que permita una mejor y efectiva toma de
decisiones, como componente estratégico y de alto impacto en la competitividad, desde los procesos de la mejora

continua.
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