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El informe presentado al que se le estd realizando el andlisis, es el
resulfado del esfuerzo y la dedicacion de toda una entidad; en
cabeza de sus funcionarios, que dia a dia trabajan para generar un impacto
positivo en la prestacion de los servicios a sus usuarios, que son la razén de ser de
nuestra entidad Empresas Publicas del Quindio EPQ-SA E.S.P, la cual presta los
servicios de Acueducto, Alcantarillado y Gas y tiene presencia en 10 Municipios de
Departamento el Quindio.

Durante la vigencia 2019 Empresas Publicas del Quindio E.P.Q S.A E.S.P, aplico la
estructura tarifaria en acueducto y alcantarillado para los Municipios que fienen
menos de 5.000(Buenavista, Génova, Pijao y Salento) Usuarios buscando asegurar
la calidad, la contfinuidad y la cobertura en cada uno de los Municipios en los que
se opera lared de acueducto y alcantarillado, en cumplimiento de las resoluciones
CRA 825 de 2017 y 844 de 2018.

Todas estas realizaciones recogidas en el Informe de Gestion 2019 confirman el
compromiso que tiene Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A E.S.P con el conjunto
de los municipios que integran su Asamblea General. Los usuarios y 1os socios dan
la fuerza y dnimo para continuar trabajando por los Quindianos ampliando los
horizontes de cobertura, estableciendo el compromiso permanente de
fransparencia que establece estdndares de rectitud y ética publica, enmarcados
en nuestro trabajo misional y compromiso ambiental.

Bajo estas condiciones, presentamos ante los usuarios, los integrantes de la
asamblea vy junta directiva, ademds de los entes de control este informe que
detalla los avances y retos de Empresas PUblicas del Quindio EPQ S.A E.S.P.

JAMES PADIL

Gerente General
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1. PLATAFORMA ESTRATEGICA

1.1 MISION

Empresas Publicas del Quindio, EPQ SA ESP, es una empresa que existe para
contribuir a la vida y al bienestar de la comunidad de la regién donde ejerce su
actividad, a fravés de la prestacidn de servicios publicos domiciliarios de
Acueducto, Alcantarilado y Gas que cumplen altos estdndares de calidad,
continuidad, cantidad y cobertura, labores ejercidas con responsabilidad social y
ambiental, dando aplicacién a la normatividad vigente y a los principios de
neutralidad, solidaridad, distribucion, simplicidad y transparencia.

1.2 VISION

En los proximos cuatro anos, Empresas PUblicas del Quindio, EPQ SA ESP, continuard
siendo una empresa sostenible y sélida financieramente, que serd reconocida en
la regidon por el cumplimiento exitoso e innovador de su propuesta de valor
relacionada con la prestacion de servicios puUblicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Gas que satisfacen plenamente a la comunidad beneficiaria,
logrados a través de trabajadores competentes y de gran calidad humana que
ven soportada su labor en procesos estandarizados y eficaces y en una
infraestructura fisica y tecnoldégica que evoluciona continuamente ante los
cambios del entorno y ante las necesidades y expectativas de sus clientes.

1.3 POLITICA DE CALIDAD

Empresas PuUblicas del Quindio, EPQ SA ESP, se compromete a mejorar
continuamente la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto,
Alcantarillado y Gas, en los municipios del departamento del Quindio donde tiene
su drea de influencia, mediante el cumplimiento de los requisitos legales vy
normativos, un eficiente manejo de los recursos financieros, personal competente
y comprometido que une sus esfuerzos para garantizar la satisfaccion de los clientes
y partes interesadas.



1.4 OBJETIVOS CORPORATIVOS

PROCESOS

Tener procesos estandarizados y eficaces con buen
soporte tecnolégico y de infraestructura que
garanticen el cumplimiento de la propuesta de valor.

CLIENTES

Satisfacer las necesidades de los clientes relacionadas
con los servicios de Acueducto, Alcantarillado y Gas
domiciliario, a través de una propuesta de valor que
cumpla con las expectativas de proveedores y partes
interesadas.

FINANCIERO

Tener una organizacion sélida econdmicamente que
genere valor de manera sostenible.

APRENDIZAJE Y
DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO

Contar con un talento humano competente y de gran
calidad humana, que aprenda continuamente vy
practique los valores corporativos en un ambiente
laboral favorable y seguro.




2. DATOS GENERALES

2.1 DATOS DE LA EMPRESA.

RAZON SOCIAL

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. E.S.P.

SIGLA

EPQ S.A. ES.P.

TIPO DE SOCIEDAD

SOCIEDAD ANONIMA-DE CARACTER PUBLICO

OPERACIONES

REPRESENTANTE

LEGAL JAMES PADILLA GARCIA
FECHA DE

CONSTITUCION 26 DE ABRIL DE 1989
INICIO DE

26 DE ABRIL DE 1989

SERVICIOS ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y GAS DOMICILIARIO

PRESTADOS POR REDES - GLP

MUNICIPIOS FILANDIA,  SALENTO, MONTENEGRO, LA TEBAIDA,

ATENDIDOS CIRCASIA, GENOVA, BUENAVISTA, PIUAO, QUIMBAYA Y
CORDOBA

RUPS 20191330369856 APROBADO EL 04/01/2019




PARTICIPACION ACCIONARIA.

N. de acciones Porcentaje de

Accionista autorizadas participacion
Departamento del Quindio 1.027.061 44.70%
Municipio de Buenavista 18.993 0.83%
Municipio de Circasia 97.858 4.26%
Municipio de Cérdoba 95.117 4.14%
Municipio de Filandia 48.382 2.11%
Municipio de Génova 57.248 2.49%
Municipio de Tebaida 65.183 2.84%
Municipio de Montenegro 627.950 27.33%
Municipio de Pijao 8.507 0.37%
Municipio de Quimbaya 162.109 7.05%
Municipio de Salento 89.441 3.89%

TOTAL 2.297.849 100%




2.2 TARIFAS ACTUALES DICIEMBRE DE 2019

INFORMACION FACTURACION DICIEMBRE 2019

Municipio | PERIODO ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
cvA cc cmo oM cmT cvA ov cmo oI cmT

Buenavista | 201912 111 6.223,15| 115132 6662 477,69 743 391555 103505 75551 24039 40,05
Buenavista
Rural 201912 6.223,15|  1.151,32 6662 477,69 743 391555 103595 7551 240,39 40,05
Filandia 201912 272 6.223,15|  1286,84 6931 582,45 11,20  391555] 91679 22873 606,76 81,3
Génova 201912 302 6.223,15|  sosesl 63601 25431 856|  3.91555 57258  180,75] 311,94 79,89
Pijao o | 548 $6421,10|$ sasao|  $sso03|$s  24314[$  1242|$ 301555 |8  4s755|$  18075|$ 143983 13282
Pijao 1 201912 548 9.324,86, $0,00 $0,00 $0,00 $0,00] 4.662,44 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijao 2 201912 548 12.096,07 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 5.376,02 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijao 3 201912 548 16.246,90 $0,00 $0,00 $0,00 $000] 5.482,95 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijac 4 201912 548 16.318,19 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00] _8.159,09 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijao 5 201912 548 16.318,19 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00] 8.159,09 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijac 6 201912 548 16.318,19 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00] 8.159,09 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijao 7 201912 548 16.318,19 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00] 8.159,09 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Pijao 8 201912 548 16.318,19 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00] _8.159,09 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Salento 201912 690 6.223,15|  1550,95] 603,65 936,91 1030 391555 10141 56643 360,99 86,68

2.3 TARIFAS A APLICAR A PARTIR DEL 1 DE ENERO DE 2020, SEGUN ACUERDO NO. 014
DEL 06 DE DICIEMBRE DE 2018, APROBADO POR LA JUNTA DIRECTIVA DE LA ENTIDAD
E INCREMENTO TARIFAS X IPC > 3% EN EL PERIODO.

INFORMACION FACTURACION FEBRERO 2020

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
Municipio PERIODO
CMA Cvac Mo ol cMT [ CMA Cval Mo ol T

Buenavista 202000 | 11 | S 6421000 18771 S 68739 S 492,88]  7.43| $4.040,10] S 1.067,63] S 779,54 S 248,04 40,05
Buenavista Rural 202001 $ 6421000  1187,71) § 68739 S 492,88] 743 $4.040,0] § 1.067,63] § 77954 S 248,04 4005
Filandia 0000 | 272 | § 6421000 13741 S 71515[ S 600,98 11,29] $4.040,10| §  94337] S 236,01 S 626,06 81,3
Génova 202000 | 302 | S 6421,10 927,200 $ 656,24 § 262,40  856] $4.040,10] § 58825 § 18650 S 321,86 79,89
Pijao oo | 58 | S 66535 el s eos70[ § 25087 1247 404010 § 46788 § 18650 $ 14856 13282
Pijao 1 200000 | 548 | § 9.621,47 000 $ $ 0] 5481075 $ $ $ 0
Pijao 2 202001 | 548 | $ 12.480,83 000 $ $ 0l $5.547,03[ $ $ $ 0
Pijao 3 200000 | 548 | $ 16.763,70 000 $ $ 0] $5.657,36] S $ $ 0
Pijao 4 200000 | 548 | § 16.837,26 000 $ $ 0] $8.41862[ § $ $ 0
Pijao 5 202000 | 548 | S 16.837,26 000 S $ 0 $8.41862 S $ $ 0
Pijao 6 200000 | 548 | $ 16.837,26 000 $ $ 0] $8.41862[ § $ $ 0
Pijao 7 202001 | 548 | $ 16.837,26 000 S $ 0 $8.41862[ $ $ $ 0
Pijao 8 200000 | 548 | $ 16.837,26 000 $ | ¢ - 0] $841862 § 1 1 ¢ - 0
Salento 200000 | 690 | § 6421000  1599,95| S 622,85 S 966,71 10,39 $4.040,10[ S 1.04360| § 584,45 $ 37247| 86,68




INCREMENTO

IPC 103,80 3,1809%

PARA EL MES DE DIC 2019 SE PRESENTA VARIACION ACUMULADA POR IPC A PARTIR DE LA
ULTIMA ACTUALIZACION DEL 3,1809% APLICABLE A LA FACTURACION DEL MES DE FEBRERO
2020 EN LOS MUNICIPIOS CON MENOS DE 5,000 SUSCRIPTORES.

2.4 SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES

Subsidios Acueducto y Alcantarillado

MUNICIPIO ESTRATO 1 ESTRATO 2 ESTRATO 3
BUENAVISTA 70% 40% 15%
CIRCASIA 26.62% 12.19% 0
FILANDIA 50% 35% 15%
GENOVA 65% 32% 0
LA TEBAIDA 26% 22,50% 5%
MONTENEGRO 35% 25% 0
PIJAO 70% 40% 15%
QUIMBAYA 25% 12% 0
SALENTO 60% 30% 15%




Contribuciones Acueducto

MUNICIPIO ESTRATO 5 | ESTRATO 6 | COMERCIAL | INDUSTRIAL
BUENAVISTA 50% 60% 50% 30%
CIRCASIA 50% 60% 50% 30%
FILANDIA 60% 60% 60% 30%
GENOVA 50% 60% 50% 30%
LA TEBAIDA 66,88% 66,88% 50% 30%
MONTENEGRO 50% 60% 60% 30%
PIJAO 50% 60% 50% 0
QUIMBAYA 55% 60% 55% 55%
SALENTO 50% 60% 50% 30%

Acuerdos municipales subsidios y contribuciones

MUNICIPIO ACUERDO
BUENAVISTA Acuerdo 012 de 2016
CIRCASIA Acuerdo 026 de 2012
FILANDIA Acuerdo 04 de 2019
GENOVA Acuerdo 012 de 2019
LA TEBAIDA Acuerdo 022 de 2016
MONTENEGRO Acuerdo 02 de 2018
PIJAO Acuerdo 14 de 2017
QUIMBAYA Acuerdo 2 de 2018

SALENTO

Acuerdo 027 de 2018




2.5 INDICE DE RIESGO CALIDAD DEL AGUA (IRCA)

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ S.A (E.S.P)
PROMEDIO IRCA 2019

MUNICIPIO PROMEDIO 2019
BUENAVISTA 0,17
CIRCASIA 0,89
FILANDIA 2,19
GENOVA 4,28
LA TEBAIDA 1,92
MONTENEGRO 3,56
PIJAO 1,9
QUIMBAYA 2,75
SALENTO 5,09




3.1 SUBGERENCIA DE PLANEACION Y MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL.

SUBPROCESO

PROCESO

3.1.1 Planeacién y Mejoramiento Institucional

Objetivo General

3. INFORME DE GESTION POR SUBGERENCIAS

Garantizar que la gestion de la estructura tarifaria, la viabilizarian de proyectos de
inversion, la informacion asociada y la gestion comunitaria institucional, se
desarrollen de acuerdo con la normatividad vigente y las politicas de la

organizacion.

Objetivo Especifico

Realizar Seguimientos trimestrales al plan de accion y anual al plan estratégico.

LINEA

plan estratégico

NOMBRE DEL META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR FORMULA Zgls: 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Indicadores  plan
Seguimiento  al | estratégico con
Plan Estratégico | seguimiento y
Institucionall y | control 100% | 100% 100% 100%
Planes de Acciéon | Total de
indicadores del

Durante la Vigencia 2019 la Subgerencia de Planeacion y Mejoramiento
Institucional, como subgerencia responsable de la consolidacion de la informacion
de los procesos estratégicos, misionales, de soporte, control y evaluacién ha
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logrado realizar el seguimiento y control al Plan Estratégico, a los planes de
saneamiento y manejo de vertimientos, al réegimen tarifario aplicado y a los
procesos y procedimientos institucionales.

De igual manera, desde la Subgerencia de Planeaciéon y Mejoramiento Institucional
se realizaron los 4 seguimientos 107" indicadores propuestos en el Plan Estratégico
de la enfidad durante la vigencia 2019, a través de 4 seguimientos trimestrales al
Plan de Accidn proyectado para la vigencia y un seguimiento anual, con el que se
logré consolidar la eficacia en la ejecucion del Plan Estratégico.

Objetivo Especifico

Realizar Seguimiento mensual a la aplicacion de la estructura tarifaria de los fres
servicios.

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
actividades de | Actividades de
Seguimiento de | seguimiento de la | 100% | 100% 100% 100%
la estructura | estructura tarifaria
tarifaria

Durante el ano 2019 de forma mensual se revisd, actualizd y recolectd la
informacidon necesaria para la aplicaciéon y seguimiento de la metodologia tarifaria
de los servicios pUblicos de acueducto, alcantarillado y gas.

Asimismo, se verificd que las tarifas de Acueducto y Alcantarillado estuviesen
calculadas y aplicadas con los porcentajes de subsidios y contribuciones vigentes,
fijados mediante los acuerdos municipales por cada uno de los concejos, de
conformidad con la metodologia aplicable y actualizada con el IPC segun Art. 125
de la ley 142, que determina “cuando el IPC anual acumulado llegue al 3% y sea
autorizada la actualizacion por la CRA, se realiza el respectivo ajuste tarifario”.
Posteriormente, se remiten a la Subgerencia de Comercializacion y Atencién al
Usuario las nuevas tarifas a aplicar. Finalmente, se verifica el proceso de
publicacién y facturacion de forma correcta.

A\ A



Objetivo Especifico

Viabilizar el 100% de los proyectos de inversion radicados en el BPPII.

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E’: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Proyectos
Viabilizacién de | viabilizados por el
proyectos  de | BPPII
inversion Proyectos 100% 100% 100% 100%
radicado en el | presentados  all
BPPII BPPII

Durante el 2019 se avanzo en la ejecucion de los 8 proyectos de inversion para los
servicios de acueducto, alcantarillado, los cuales se encuentran incluidos en el
banco de programas y proyectos y recibieron la expedicidon de bancos respectiva
durante la vigencia 2019.

Acueducto:

PROYECTO 1: "Instalacion estacion de Macromedicion”

PROYECTO 2: "Reposicidn de redes del sistema de acueducto de 2", 4"y 6" en AC"
PROYECTO 3: "Adecuacion y equipamiento laboratorio para andlisis de Calidad de
Agua"

PROYECTO 4: "Optimizacion y reposicion de componentes técnicos del servicio”
PROYECTO 5: "Sistema de Medicion Caudales en Bocatoma”

PROYECTO 6: "Construccién Control Bioldgico PTAP y Cuarto de Dosificacion”

Alcantarillado:
PROYECTO 1: "Optimizacién, reposicion y rehabilitacion de redes de alcantarillado”
PROYECTO 2: "Construccidn de colectores"

Objetivo Especifico

Lograr el cargue del 100% de los reportes, en el SUI, solicitados en la vigencia.



en tu vida

NOMBRE DEL FORMULA I;T:E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Reportes
Porcentaje  de | cargados a
Cumplimiento tiempo
de reportes en el | Reportes /9% 100% S0% 100%
Sul requeridos en la
vigencia

Al 31 de diciembre de 2019, Empresas Publicas del Quindio, presenta un avance
general del 98%, lo que significa un mejoramiento del 19% con respecto al ano 2018.
Es decir durante el ano 2019 se cargaron los formatos y formularios correspondientes
a la vigencia en un 100% y adicional a ello se realizaron cargues de otras vigencias.

A 31 de diciembre de 2019, el indicador “Porcentaje de Cumplimiento de reportes
en el SUI" quedan pendientes 101 cargues para la vigencia 2020, ya que se
habilitaron nuevos formatos. De igual forma, es importante resaltar que en el
proceso de cargue de la informacién de periodos anteriores se han habilitado
nuevos formatos y formularios que la empresa tenia pendientes por registros no
realizados, lo que representa un cargue general de 8.662 formatos y formularios
entre los anos 2002 a 2019, como se detalla a continuacion:
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Lo que demuestra el buen trabagjo y el esfuerzo realizado por la entidad y sus

funcionarios.

Objetivo Especifico

Cumplir con el 100% de los reportes mensuales en el aplicativo GESPROY.

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E? META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de

Reportes

reportes resentados en el
presentados en p' . 100% | 100% 67% 91.7%
el aplicativo aplicativo
GESPROY GESPROY

Teniendo en cuenta los requerimientos del Departamento Nacional de Planeacion,
Empresas Publicas del Quindio S.A. E.S.P. realizo el reporte mensual de los proyectos
que ejecuta y ha ejecutado con recursos provenientes del Sistema General de
Regalias, cumpliendo en términos de aprobacion y envio de la informacion
correspondiente a la ejecuciéon de las obras y los pagos realizados. En el Ultimo
trimestre de la vigencia, el mes de diciembre se reporta con plazo hasta febrero
2020 debido al cambio de Gerente y usuarios en el aplicativo, por tal motivo el

indicador de eficacia no llega al 100%.

Objetivo Especifico

Ejecutar el cierre de los proyectos terminados, en el aplicativo GESPROY

Gesproy

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Proyectos
proyectos cerrados en el
ejecutados que | Aplicativo
se encuentran | GESPROY 0% 100% 50% 12.5%
cerrados en el
aplicativo Proyectos

ejecutados




Durante la vigencia 2019 se tuvieron 3 proyectos en ejecucion denominados:

Nombre Proyecto BPIN
Reposicion y optimizacion redes de alcantarillado y acueducto
y pavimentos en las carreras 5a y 5b entre calles 16y la 201663548000
quebrada el inglés en el municipio de Pijao, Departamento del 1
Quindio.
Optimizacion y Reposicion de la red de Alcantarillado y
pavimentacion de la calle 29 del Barrio Veinte de Julio de 201 7634302000
Génova
Reposicion y optimizacion de redes de alcantarillado,
acueducto y estructura de pavimento de la calle 11 entre 201863548000
carreras 5 y la quebrada el inglés y la calle 13 entfre carreras 5y 1
6 del municipio de Pijao

De los cuales, el primero de ellos se encuentra en estado Terminado. Se estd
recolectando la informacidn suficiente y necesaria para proceder con el cierre en
el aplicativo Gesproy; los otros dos proyectos estdn en ejecucion.

Objetivo Especifico

Inscribir el 100% de los tramites de la empresa en la plataforma SUIT.

NOMBRE DEL FORMULA LI:T:E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

Trdmites  Inscritos
en la Plataforma
SuUIT 80% 100% 93% 93.3%
Total de trdmites
de la Empresa

Porcentaje de
trdmites inscritos
en la plataforma
SUIT

Empresas PUblicas del Quindio S.A. ES.P. tiene la responsabilidad de publicar 15
trdmites para que los diferentes usuarios tengan acceso a los pasos a seguir en el
momento de requerirlos, en linea y evitando desplazamientos. Hasta la vigencia del
2019 la empresa logrd la publicacién de 14 de ellos, quedando pendiente el trédmite
15 que se llama instalacion, mantenimiento o reparacion de medidores.

Objetivo Especifico



Presentar la Rendicion de la Cuenta a la confraloria Departamental y la Audiencia
publica a la comunidad.

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NG
umgrc? de Rendiciones de
Rendiciones de
cuenta y cuentas y
. . audiencias 2 2 0% 100%
Audiencias Sy
e publicas
publicas
presentadas
presentadas

Durante la vigencia 2019, Empresas PUblicas del Quindio S.A. E.S.P. presenté la
rendicion de la cuenta de la vigencia 2018 ante la Confraloria General del Quindio
en los términos y condiciones establecidos para ello. De igual forma, se realizd la
rendicion publica de cuentas en el mes de mayo, a la cual se invitd ala comunidad
y entes significativos de los municipios donde EPQ SA ESP tiene presencia.

Objetivo Especifico

Socializar el 100% de las obras que ejecute la empresa (antes, durante, después).

socializadas por
la empresa

Obras ejecutadas

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Obras ejecutadas
obras y socializadas 100% 100% 100% 100%

v' Aplicacién del formato medicidn de la satisfaccion del cliente a la entrega
de los proyectos-codigo PMI-PL-O1-R-05

v' Aplicaciéon del formato medicion de la satisfaccion del cliente durante la
ejecucion de los proyectos-codigo PMI-PL-O1-R-05 Y PMI-PL-01-R-04

Objetivo Especifico
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Desarrollar actividades de promocion, participacion y educacion a los usuarios de

los 3 servicios.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de .
actividades de ACTIVIdO.qu ae

omocion promocion,
promecion, oarticipacion  y| 25 25 100% 100%
participacion vy L

., educacion

educacion .

. realizadas
realizadas

Desde la Oficina de Gestion Comunitaria se desarrollaron diversas actividades de
promocion, participacion y educacion entre las que se destacan:

MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
Salento l.E. Boquia, | 21/02/2019 Ludico el Carrusel 18
grados Preguntén
primaria,
prescolar
Salento I.E. Boquia, | 28/02/2019 Ludico el Carrusel 20
grados 4y 5 Preguntén
Salento I.E. Boquia, | 14/03/2019 | Ludico Carrusel 26
grados octavo Preguntén
y primero
Salento CDI Gotitas de | 15/03/2019 | Cultura del agua se 20
Amor participd con personal
gestion ambiental de
alcaldia




MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
Circasia Oficina de | 18/03/2019 | Celebracion dia 5
coordinacion mundial del agua
EPQ preservando ando y el
agua ando cuidando
Buenavista Hogar Infantil | 19/03/2019 | Celebracion dia 20 ninos
Agrupados. mundial del agua 17 adultos
Ninos de 2 a 4 preservando ando vy el
anos-  Adulto agua ando cuidando
Mayor Obra de Titeres El Agua
es Vida Cuidala
Buenavista Oficina de | 19//03/2019 | Cultura del agua vy 3
coordinacion actividad IUdica la
EPQ escalera
Génova Institucién 19/03/2019 | Obra de Titeres El Agua | 83 estudiantes
educativa San es Vida Cuidala vy Rectory 2
Vicente de actividad IUdica la docentes
Paul grados 3,4 escalera
primaria y
once
La Tebaida Institucion 20/03/2019 | Obra de Titeres El AQua | 78 estudiantes
Educativa es Vida Cuidala 5 docentes
Gabiriela
Mistral
La Tebaida Oficina de | 20/03/2019 | Cultura del agua vy 4
coordinacién actividad IUdica la
EPQ escalera
Montenegro | Hogar Infantil | 21/03/2019 | Obra de Titeres El Agua 147 ninos y
Pilatunas es Vida Cuidala ninas, 6
agente
educativo, 1
vocal de

control SPD




MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
Quimbaya Cuerpo de | 21/03/2019 | Cultura del agua vy 8
Bomberos actividad Iudica la
escalera
Quimbaya Oficina de | 21/03/2019 | Cultura del agua vy 4
coordinacion actividad Iudica la
EPQ escalera
Pijao Institucion 22/03/2019 | Obra de Titeres El Agua | 58 estudiantes
Educativa es Vida Cuidala vy
Santa Teresita actividad IUdica la
escalera
Pijao Institucion 22/03/2019 | Obra de Titeres El Agua 126
Educativa es Vida Cuidala vy | estudiantes, 5
Maria actividad IUdica la docentes
Auxiliadora escalera
Armenia Sede Principal | 22/03/2019 | Cultura del agua vy 53
de EPQ actividad IlUdica la
escalera
Salento Parque 29/03/2019 | Alianza carnaval del 40
principal agua Preservando
ando el agua ando
cuidando y obra de
titeres el agua es vida
cuidala
Salento Boquia 12/04/2019 | Campana Salento | 30 ninosy 27
explanacion para todos conciencia adultos
ambiental para ti
Montenegro | |.E JesUs | 24/07/2019 | El agua es vida cuidala 136

Obando

estudiantes




MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
Salento Sector 29/07/2019 | Socializacion 17
humedal el personalizada a
Mudo usuarios, cuidado del
alcantarillado
Circasia Hogar San | 30/07/2019 | Taller uso racional del 20
Vicente de agua y saneamiento
Paul adulto bdsico
mayor
Circasia Centro dia | 30/07/2019 | Taller uso racional del 18
Gonzalo agua y saneamiento
Garcia bdsico
Gutiérrez,
adulto mayor
La Tebaida Barrio Alambra | 01/08/2019 | Jornada Ambiental de 14
caseta la Alcaldia
comunal
La Tebaida Jornada 09/08/2019 | Obra de Titeres ‘el 31
ambiental de agua es vida cuidala”
la Alcaldia, socializacion uso
museo de la eficiente y ahorro del
Quindianidad agua
Buenavista Casa de la| 13/08/2019 | Obra de fiteres vy 19
cultura adulto socializacion uso
mayor Nuevo eficiente y ahorro del
revivir agua
Quimbaya l.E sagrado | 14/08/2019 | Obra de titeres y uso 146
corazdn de eficiente y ahorro del
Jesus agua
Montenegro | Pueblo nuevo | 15/08/2019 | Obra de fiteres el agua 29
adulto  mayor es vida cuidala, y el
caseta cuidado del
comunal alcantarillado
Buenavista |.E Buenavista 19/08/2019 Saneamiento bdsico 37




MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
La Tebaida Jornada 22/08/2019 | Obra de Titeres ‘“el 73
ambiental del agua es vida cuidala”
hospital PIO X
en la Popaq, |.E.
La Popa
La Tebaida Institucion 17/09/2019 | Obra de Titeres 152
Celmira Mejia “el agua es vida
cuidala”
Filandia Hogar Infantil | 18/09/2019 | Obra de Titeres 64
nino Jesus de “el agua es vida
Praga cuidala”
Filandia C.D.A sagrada | 18/09/2019 | Residuos y 78
Familia saneamiento bdsico
Filandia C.D.lla Colina 18/09/2019 | Uso eficiente ya horro 120
del agua y obra el
agua es vida cuidala
Buenavista |.E Buenavista 19/09/2019 | Obra de titeres el agua | 77 estudiantes
es vida cuidala y 3 adultos
Buenavista Grupo nuevo | 19/09/2019 | Saneamiento bdsico y 22
revivir  adulto residuos solidos
mayor
Circasia lLE  Francisco | 25/09/2019 | Obra de titeres el agua | 98 estudiantes
Londono es vida cuidala vy
socializaciobn de wuso
eficiente y ahorro del
agua
Montenegro | Sector 01/10/2019 | Alianza con café aseo 29

comercial




MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
Pijao Casa del | 08/10/2019 | Saneamiento bdsico vy 20
Abuelo adulto uso eficiente y ahorro
mayor del agua.

Montenegro | Institucion 17/10/2019 | El agua es vida cuidala 340
educativa los estudiantes 6
fundadores docentes
sede nuestra
senora la
soledad a 12
grupos de
transicion a
quinto de
bdsica
primaria

La Tebaida Institucion 23/10/2019 | Uso eficiente y ahorro 219
Educativa del agua obra de
Gabriela titeres.

Mistral

Montenegro | Guarderia mis | 05/11/2019 | Obra de fiteres el agua 13
cachorritos es vida cuidala.

Buenavista Educacion 29/08/2019 | Saneamiento  bdsico 68
ciudadana 19/09/2019 | domestico Uso
usuarios 26/09/2019 | eficiente y ahorro del

agua
Filandia Educacion 06/08/2019 | Saneamiento  bdsico 77
ciudadana 05/09/2019 | domestico uso
usuarios 06/09/2019 | eficiente y ahorro del
viviendas y agua
sector turistico

Montenegro | Educacion 12/06/2019 | Socializacion 709
ciudadana 9/07/2019 | personalizada Uso
usuarios 26/07/2019 | eficiente y racional del

30/07/2019 | agua en emergencia
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MUNICIPIO ENTIDAD FECHA ACTIVIDAD #
PARTICIPANTES
Quimbaya Diferentes 12 de marzo | Usuarios de medidores 38
sectores a 08 de abril | nuevos
del 2019
Quimbaya Sector lyl13de Jornada residuos 39
comercio noviembre | sélidos y el cuidado del
de 2019 alcantarillado
Salento Educacion Febrero a Uso eficiente y ahorro 84
ciudadana a | agosto del aguay cuidado del
sector turistico alcantarilado
La Tebaida Centro 23 y 24 de Diagnostico 122
Poblado la | enero 2019 | psicosocial
Silvia
Filandia Corregimiento | 16/05/2019 | Posibles usuarios a la 43
la india red de acueducto
reunion y se inicié con
la interpretaciéon vy
comprension  de la
factura

Adulto mayor Montenegro
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Evidencias Municipio de Pijao.

Empresas PUblicas del Quindio




Montenegro.l.E. Jesus Maestro

Tebaida. Pedacito de Cielo

en tu vida

Cultura del agua y saneamiento bdsico

Municipio Lugar Fecha Actividad # Participantes
Montenegro | Sector 01/10/2019 | Alianza con 29
comercial Cafeaseo
Pijao Casa del | 08/10/2019 | Saneamiento 20
Abuelo bdasico y uso
adulto mayor eficiente y
ahorro del
agua
Pijao Caosa de la| 08/10/2019 | El agua es vida 18
cultura cuidala
adulto mayor
Montenegro | Institucion 17/10/2019 | El agua es vida 340
educativa los cuidala estudiantes 6
fundadores docentes
sede nuestra
senora la
soledad a 12
grupos de
transicion  «
quinto de
bdsica
primaria
La Tebaida Institucion 23/10/2019 | Uso eficiente y 219
Educativa ahorro del
Gabiriela agua obra de

Mistral

fiteres
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Montenegro | Guarderia mis | 05/11/2019 | Obra de titeres 13
cachorritos el agua es vida
cuidala
Quimbaya Sector 1 y 13 de | Jornada 39
comercio noviembre residuos solidos
de 2019 y el cuidado
del
alcantarillado
alianza
cafeaseo
Montenegro | Grupo Adulto | 20/11/2019 | El agua es vida 23
Mayor  ANnos Cuidala
Dorados

E. los Fundadores Sede Nuestra Senora la Soledad
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Institucion Educativa Gabriela Mistral Sede Garzon Tebaida

Guarderia los Cachorritos Municipio de Montenegro
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Comercio Municipio de Quimbaya

ALIANZAS ESTRATEGICAS CON GRUPOS DE VALOR

v COVECOM

Fecha Lugar Municipio Tema

05/12/19 | Punto vive | Circasia Socidlizacion de los avances del
digital comité

v Turismo Sostenible
Municipio Fecha Lugar Tema
Salento 20/11/2019 | Auditorio Alcaldia | Segunda auditoria
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Montenegro | 08/10/19 Casa de la cultura | Preparacion auditoria
Buenavista | 31/10/2019 | Auditorio Parroquial | Preparacion auditoria

Montenegro Buenavista

SUBPROCESO

3.1.2 Planeacion Técnica Y Ambiental

Objetivo General

Formulacion, seguimiento y control de los grandes programas rectores de los
servicios de acueducto y alcantarilado a cargo de la entidad, garantizado el
cumplimiento de requisitos legales y metodoldgicos.

Objetivo Especifico

Realizar acciones de Seguimiento y Validacion anual de la Ejecuciéon POIR

NOMBRE DEL FORMULA I;::: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Zzgc?:;s jz Acciones de
o seguimiento  de 2 2 100% 100%
seguimiento del POIR desarrollas
POIR realizadas
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La entidad cuenta con un POIR proyectado a 10 anos para los municipios con mds
de 5000 suscriptores y a cinco anos para los municipios con menos de 5000
suscriptores.  Semestralmente se readliza un seguimiento al avance que va
ejecutandose del POIR por municipio.

Objetivo Especifico

Ajustar el Plan de Saneamiento y Manejo de vertimientos.

NOMBRE DEL FORMULA LIKEIE\ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje del | Municipios con
Plan de | PSMV qjustado vy
Soneqmlen’ro y | aprobado 100% | 100% 100% 100%
Manejo de | Total de municipios
vertimientos operados
Ajustado

La aprobacion de las modificaciones para los nueve Planes de Saneamiento y
Manejo de Vertimientos se obtuvo en Diciembre del ano 2017 y abril de 2018.

Por medio de la cual se ajusta el Plan De
Saneamiento y Manejo de Vertimientos —
PSMV

Municipio Resolucion CRQ
Buenavista 3467
Circasia 817
Filandia 816
Génova 3465

La tebaida 814
Montenegro 813

Pijao 815
Quimbaya 812
Salento 811

La entidad realiza dos seguimientos anuales a los planes de Saneamiento y Manejo
de vertimientos, cumpliendo asi con las obligaciones establecidas en el PSMV. En
cuanto al indicador evaluado se puede establecer que se cumplié al 100% toda
vez que todos los municipios cuentan con PSMV aprobado.

A\ A



Durante el ano 2019 se avanzé en el cumplimiento de los PSMV, tanto con la
ejecucion de obras como con los items de gestion establecidos en el plan con el
objeto de generar ingresos que permitan cumplir con los compromisos adquiridos.

Objetivo Especifico

Formulacion y aprobacién del Plan Institucional de Gestion Ambiental PIGA.

NOMBRE DEL FORMULA LBI2§IE\ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Actividades
Porcentaje de | implementadas
implementaciéon | del PIGA
del Plan Gestion | Actividades totales 100% | 100% 100% 100%
Ambiental proyectadas del
PIGA

El PIGA se articula armdnicamente los elementos necesarios para llevar a cabo una
gestion dirigida a desarrollar buenas prdcticas ambientales, que apunten a la
conservacion del ambiente, cumpliendo de esta manera con la legislacion, y con
el fortalecimiento del desempeno ambiental de la Empresa, por tal razén este
documento plantea desarrollar los siguientes programas:

PROGRAMA DE AHORRO Y USO EFICIENTE DEL AGUA:

Este programa apunta a la optimizaciéon del uso del recurso hidrico en todas las
Oficinas de Empresas Publicas del Quindio, desarrollando las siguientes actividades:

- Campanas educativas y actividades lUdicas de sensibilizacion para promover el
uso eficiente y ahorro del agua.

- Revisiones mensuales de llaves, baterias de banos y tuberias.

PROGRAMA DE AHORRO Y USO EFICIENTE DE LA ENERGIA:

Este programa consiste en optimizar el uso de energia eléctrica en todas de las
Oficina de Empresas Publicas del Quindio. E.P.Q. S.A. E.S.P. implementando las
siguientes actividades:
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-Campanas educativas y/o actividades de sensibilizacidon para promover el uso
eficiente y ahorro de la Energia.

-Inspecciones trimestrales a las redes eléctricas para adelantar el mantenimiento
preventivo o correctivo segin corresponda.

-Andlisis mensual del historial de consumos de energia de las oficinas de la entfidad
para determinar comportamientos normales y anormales.

- Readlizar cambios permanentes de luminarias por bombillas ahorradoras de
energia.

-Realizar la revisidon del aire acondicionado trimestralmente, verificando que el
termostato esté a temperatura soportable.

-Realizar un uso eficiente y racional.

PIEZAS PUBLICITARIAS USO EFICIENTE Y RACIONAL DE LA ENERGIA.

Se realiza entrega de dos piezas publicitarias con el fin de hacer seguimiento al
ahorro de energia (apagar computadores, ventiladores, [dmparas) y se designan
coordinadores para que hagan el respectivo control y seguimiento, ubicando
caras felices a quienes contribuyan con el ahorro y caras tristes a quienes no lo
hagan, con el fin de generar cultura y conciencia.

o/ ,M.ﬂ@

PROGRAMA DE GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS

/ =
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Este programa apunta hacia la mejora de la gestion integral de los residuos, desde
la separacién en la fuente, hasta su disposiciéon final en todas las Oficinas de
Empresas Publicas del Quindio. E.P.Q. S.A.E.S.P. implementando las siguientes
actividades:

I ' '-':.fv
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- Revisiones anuales que documenten la operatividad para el control y seguimiento
de la gestion de residuos.

- Adecuacion de los lugares de almacenamiento temporal de residuos.

- Actualizacion anual de los protocolos de seguridad para el manejo de residuos
peligrosos.

PLAN INSTITUCIONAL DE GESTION AMBIENTAL “PIGA”

“PIGA” PROGRAMA BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES: Continuando con las
actividades programadas en el Plan Institucional de Gestidn Ambiental se llevaron
a cabo las siguientes acciones entre las cuales van desde capacitaciones en
Buenas Practicas Ambientales a cada uno de los funcionarios de la entidad E.P.Q
hasta la realizacion de campanas ecoldgicas.

Establecidas en el cronograma las cuales apuntan al Programa de Gestion Integral
de Residuos Solidos.
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De esta manera se elabord y Socializo la Circular Numero 12 con el fin de generar
en cada uno de los funcionarios de la entidad acciones propias de austeridad del
gasto, teniendo en cuenta que el mes de la temporada Decembrina trae con ella
el incremento de consumo de energia, agua, papel y otro tipo de elementos, por
lo tanto desde el “PIGA” se invitd y concientizo a cada uno de los funcionarios de
EPQ para hacer uso eficiente y racional de todos estos elementos y a participar por
cada uno de los pisos a realizar la decoracion con una perspectiva ecoldgica
reciclando y reutilizando elementos que sean amigables con el medio ambiente.

CIRCULAR NUMERO 12
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PR O0OS LOS FUNCIONARIOS DE EMPRESAS PUBLICAS DEL
QUINDIO. EP.O.
DE:  SUBGERENCIA DE PLANEACION Y MEJORAMIENTO MSTITUCIONAL
FECHA: Octubre 25 ge 2012

ASUNTO: “CELEBRACION DE LA NAVIDAD SUSTENTABLE Y ECOLOGICA

2019".
22 m PRt

N

En o mas de Dioemees begs s época de (LA NAVIDAD! y con eils, uno de & momenios
del e el WgiS, Ague,

por ol PIGA" PL da Gawsdin Amtrental de Emgresas Publicas
da Quindio, y @ iravéa del Programa ce Extensidn de Suenas Pricicas Ambierises
quecamos Fvetanke @ paricioar desde s Anea 02 tabsjo &0 i gecoractn del piso con Ul
perspectiva acoBgics y amblental qus 568 AMigatle con & medio amirente.

De acuerdo a o ankeicr i micer s det drws con
emiica efocsda wn % mavidad, y que wpunte @ la reducciin del consumo 96
el cdidado del medn ambiente, de ests manera se estard

De esta manera fn Wlamas o contnui eaizando buenas pracicas ambientales en esty
navidad, por i fawita empresanal  P.Q. y por ka vida del Flansta

“Cantribuys & promover buenas hidnas por una navidad suatentabie y scologica™
Por utimo oo todk yis Ko brindada y desso
pars que en esta navidad bhnden o amor y I8 paz para
que recban $ackas 135 alegrias en unidn de sus famikas.

Cordigimonde,
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REGISTRO FOTOGRAFICO NAVIDAD ECOLOGICA Y AMBIENTAL E.P.Q.
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REGISTRO FOTOGRAFICO NAVIDAD ECOLOGICA Y AMBIENTAL E.P.Q.
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REGISTRO FOTOGRAFICO NAVIDAD ECOLOGICA Y AMBIENTAL E.P.Q.




PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LAS CONDICIONES AMBIENTALES INTERNAS

Este programa apunta hacia la mejora de las condiciones ambientales internas
para los funcionarios y usuarios de todas las Oficinas de Empresas Publicas del
Quindio E.P.Q. S.A.ES.P. y se materializa a fravés de la implementacion de las
siguientes actividades:

Campanas educativas y/o actividades de sensibilizacion, socializacion vy
capacitaciéon para promover la disminucidon del ruido, y la reduccion de la
contaminacion visual, entre otras.

Inspecciones anuales a las instalaciones de la entidad para identificar y priorizar
necesidades que afecten las condiciones ambientales internas y resolverlas de
acuerdo a los recursos con 1os que se cuenta.

Mediciones anuales de luminosidad vy ruido en las instalaciones para verificar el
cumplimiento normativo en conjunto con el drea de Seguridad vy salud en el
trabagjo.

PROGRAMA DE EXTENSION DE BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES

Este programa se enfoca hacia la promocion de buenas prdcticas ambientales,
orientadas hacia el fortalecimiento de la cultura ambiental de los funcionarios, de
todas las Oficinas de Empresas Publicas del Quindio E.P.Q. S.A.E.S.P., y usuarios en
general. Implementando las siguientes actividades:

-Campanas educativas y/o actividades de sensibilizacion, socializacion vy
capacitacién que incentivan la toma de conciencia de los funcionarios en torno a
las problemdticas ambientales existentes por medio de herramientas tecnoldgicas,
entre otras.

Ademds de estas actividades se ha realizado:
Diseno de Piezas publicitarias educativas para Socializacién del PIGA.

Diseno de piezas publicitarias para implementar acciones educativas de buenas
prdcticas ambientales.

Elaboraciéon de presentacion en diapositivas del PIGA para socializacién.

Socidlizacion del PIGA y campanas educativas enfocadas a buenas prdcticas
ambientales.



en tu vida

Ejemplo.

“PIGA” PROGRAMA DE EXTENCION BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES

Con el fin de crear hdbitos que promuevan buenas prdacticas ambientales y
redunden en el cuidado de la vida y del ambiente se socializo la circular niUmero
11 con todos los funcionarios para invitarlos a participar en el DIA SIN CARRO, de
esta forma se socializo y publico en la cartelera institucional del PIGA.
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PARA: TOODOS LOS FUNCICRARIOS DE EMPRESAS PUBLICAS DEL QUBNCIO. EP.Q
DE: SUSGERENCIA DE PLANEACION ¥ MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL
FECHA: Septembre 19 de 2018

ASUNTO: “UN RESPRO PARA TUS SENTIDOS, UN COMPROMISO CON EL AMBIENTE"
. OIA SN CARRD Y SIN MOTO.

B PIGA”™ Plan Instituconal de Gestién Ambental continua smpferneniando estralegiss de
CUBUTR CIUdSARNE QUS PTOMUEBVEN Luenas pracicas ambiantalas ¥ redundan on ¢f culdado
de la vida y del ambiente, por 1al raztn es indispensable fevar o cabo scdones que
refiaien @) Sentica de pansnsnda ¥y que benafician en o pasonal y o sodal

D¢ esta mansrs queremes vitane 8 participer of préximo 24 embre 1 gig SIN
CARBRC Y SN MOTO. actwidad que ze levara a cana desde ko= 7-00am a laz 7-00 pm

Asi msmo e resalin en esta Srcular 108 beneficios de NO USAR carro y molo por un disc
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AMBIENTE™ ... DIA SIN CARRO Y SIN MOTO." Septiembre 24 de 2018
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-Elaboracion de Tips educativos que permitan socializar las buenas prdcticas
ambientales enfocadas en el uso eficiente y racional de la energia, bueno uso del
papel (reduce, recicla, reutiliza), reducciéon del ruido (hablar en voz baja, no gritar,
escuchar musica en volumen moderado o con audifonos), dar un uso eficiente y
moderado a los teléfonos celulares institucionales, y hacer uso eficiente y racional
del agua.



Objetivo Especifico

Actualizacion del PLEC (Plan de emergencia y contingencia).

en tu vida

NOMBRE DEL FORMULA I';:{E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de | NUmero de
Actualizaciones planes
del PEC (Plan de | Actualizados 100% | 100% 100% 100%
eme'rgencp y Planes Totales
contingencia)




Dando cumplimiento a la resolucion 154 de 2014, Empresas Publicas del Quindio
E.P.Q. S.A. ES.P, cuenta con los respectivos Planes de Contingencia PLEC, por
eventos como la temporada seca y temporada de lluvias, documento de
planificacion que plantea los procedimientos institucionales, los protocolos y las
dreas funcionales a activarse en momentos de emergencia, con el fin de tener una
capacidad de respuesta instalada y la organizacion respectiva para afrontar las
situaciones, brindando una respuesta eficaz y oportuna.

El PLEC contempla los siguientes aspectos como: el contexto de las amenazas, la
exposicion y las capacidades, siendo éstas la base para hacer el andilisis de los
escenarios de riesgo probables, frente a los cuales se plantea la respuesta
institucional. Asimismo, se establecen los protocolos y los procedimientos que
plantean de manera clara los pasos predeterminados de la actuacion en
momentos de emergencia y se precisan las actividades puntuales y de
articulacion. Por otra parte, se establecen los niveles de emergencia, alertas,
responsabilidades, organigrama empresarial, activaciéon de la sala de crisis,
inventario logistico y operativo y directorio telefénico, insumos necesarios para los
preparativos de emergencias, que proponen un esquema institucional,
administrativo y operativo de planificacion de EPQ, el cual permite prevenir y
controlar eventos naturales y antropicos que puedan presentarse, atendiendo de
manera eficaz y eficiente.

EI PLEC se encuentra actualizado para cada uno de los nueve municipios en donde
se presta el servicio de acueducto, alcantarillado y Gas. Se encuentra articulado
interinstitucionalmente con los Consejos Municipales de Gestidn del Riesgo de
Desastres, para atender de manera oportuna y organizada las emergencias que
puedan presentarse donde opera la entidad, se resalta ademds que los planes
desarrollados a la fecha, han sido socializados en los CMGRD a fravés de los
comités de manejo de desastres, como entes articuladores de las funciones
operativas para la atencidén de emergencias en la municipalidad.

PLANES DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA “PLEC”
SIMULACRO NACIONAL DE GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES:

Octubre 2.

Con el fin de medir las capacidades institucionales instaladas y evaluar los
protocolos y procedimientos de respuesta que se plantean enlos “PLEC" tanto para
los sistemas de acueducto y alcantarillado, como para Gas, la entidad Empresas



en tu vida

Publicas del Quindio "EPQ" participo activamente en el Simulacro Nacional de
Gestion del Riesgo de Desastres, inferactuando en la Sala de Crisis Departamental
y activando los respectivos protocolos para actuar en situacion de emergencia por
erupcion del volcdn machin.

PREPARACION INSTITUCIONAL: Equipo Técnico de E.PQ.
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PARTICIPACION EN LOS DIFERENTES CONSEJOS MUNICIPALES DE GESTION DEL RIESGO
DE DESASTRES:

PARTICIPACION EN EL CONSEJO DEPARTAMENTAL DE GESTION DEL RIESGO DE
DESASTRES:

SOCIALIZACION DEL “PLEC” PLAN DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA PARA LOS
SISTEMAS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO Y GAS.

Ante los miembros del Consejo Municipal de Gestidon del Riesgo de Desastres se
realizé la Socializacion de los Planes de Emergencia y Contingencia para los
sistemas de acueducto, alcantarilado y gas en donde se expusieron los
potenciales escenarios de Riesgos identificados mediante la  herramienta
operativa del "PLEC" que plantea los protocolos especificos y los procedimientos
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institucionales activarse para la atencidon de emergencias frente a la temporada
Seca, temporada de Lluvias y en una posible erupcion Volcdanica, con el fin de
tener una capacidad de respuesta instalada y la organizacion institucional
necesaria para afrontar las situaciones de emergencia.

Fotos socializacion.
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Objetivo Especifico

Actualizacién permanente de la Planoteca Institucional.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de Nomero de
Proyectos
Proyectos Archivados en la
archivados en 100% 100% 100% 100%
Planoteca
la Planoteca
o . Total de proyectos
institucional .
ejecutados

Este indicador cuenta con un 100% de cumplimiento, esto por cuanto todos los
proyectos elaborados en la vigencia 2019, cuentan con el soporte fisico de planos,
enla Planoteca de la empresa. Todos estos soportes fisicos hacen parte del archivo
institucional de la misma.

Objetivo Especifico

Responder a las solicitudes de disponibilidades de acueducto y alcantarillado.



NOMBRE DEL FORMULA I;xg:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
di ibilidad
Porcentaje de relzpzzljilcljo(: s
disponibilidades - b 100% 100% 100% 100%
respondidas Numero
disponibilidades
solicitadas

Durante el ano 2019 se atendieron solicitudes de disponibilidad, las cuales fueron
respondidas en su totalidad dentro del término establecido por la normatividad
vigente. De este nUmero las disponibilidades resueltas fueron 1009 a diciembre de

2019.

Objetivo Especifico

Concesiones Aprobadas por parte de la Autoridad Ambiental CRQ a EPQ.

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | NUmero de
Concesiones concesiones
dadas por la | aprobadas  por
Autoridad parte de la CRQ 81% | 100% 89% 83.3%
Ambiental CRQ a
. Total de fuentes
Empresas Publicas de captacion
del Quindio EPQ

En la actualidad Empresas Publicas del Quindio E.P.Q S.A E.S.P tiene aprobadas a
fravés de resolucion emitida por la autoridad ambiental del Departamento,
Corporacion Auténoma Regional del Quindio -CRQ- 24 concesiones de aguas
superficiales que equivalen al 83.3% de cumplimiento del indicador. Desde la
entidad se han adelantado trdmites para cumplir con cada uno de los requisitos
expuestos por la autoridad ambiental para el mantenimiento de las concesiones



de aguas y con ello, actuar en procura de la conservacion de los cuerpos de agua
en cada uno de los municipios donde opera la red de acueducto.

Objetivo Especifico

Geo referenciar todos los proyectos ejecutados por la empresa en el SIG y demds
instrumentos de Georeferenciacion.

NOMBRE DEL FORMULA LBIQE': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE EFICACIA

. NUmero de
Porcentaje de
Proyectos

p'r oyectos ejecutados y
ejecutados y geo Georeferenciad
referenciados en el 100% | 100% 100% 100%

, | os
SIG y demas
. Total de
instrumentos de

. royectos
Georeferenciacion p. v
ejecutados

Se cumplid con la meta esperada de Georeferenciacion de los proyectos
ejecutados, atendiendo las necesidades especificas de cada uno de los
municipios en los que opera EPQ S.A. E.S.P. Estas geo referenciaciones hacen parte
de la oficina de Planeacién técnica de la empresa

Objetivo Especifico

Seguimiento del Programa de ahorro y uso eficiente del agua.

NOMBRE DEL FORMULA I;,r:?: META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de i
seguimiento del Seguimientos

realizados al 2 2 100% 100%

Programa de ahorro y

. PUEAA
uso eficiente del agua




El Programa de uso eficiente y ahorro del agua fue aprobado por la Corporacion
Auténoma Regional del Quindio a través de la resolucion 1404 de 2015, con una
proyeccion a 5 anos. El indicador que mide el seguimiento tuvo un cumplimiento
del 100%. De igual forma, se le informd a la Corporacion Autdnoma Regional del
Quindio (CRQ) los avances, seguimientos y limitaciones para la efectiva ejecucion
del programa. Se cumplieron los objetivos planteados para la vigencia y se
realizaron de manera permanente mesas consultivas con los grupos encargados
de la ejecuciéon de las actividades.

SUBPROCESO

3.1.3 Laboratorio De Ensayo De Calidad De Agua

Objetivo General

Garantizar el control y seguimiento confiable y oportuno de la calidad de agua
cruda y tratada a través de los ensayos fisicoquimicos y microbiolégicos, de
acuerdo con los estdndares de la normatividad aplicable y los requisitos de la
organizacion.

Objetivo Especifico

Cumplimiento de la Organizacion y Gestion Documental segin la Norma Vigente.

NOMBRE DEL FORMULA LBI":?: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
PorcerT’ro'je de | pocumentacion
Cumplimiento Implementada
de la
Organizacion y 100% | 100% |  92% 92%
Gesfion Documentacién
Documental requerida
segun la norma
vigente.




Luego de la visita de inspeccion realizada por el Laboratorio de Salud Publica de
la Secretaria de salud departamental, en la cual en el acta de cierre dejaron un
listado de requerimientos a cumplir en cuanto a la gestion documental del
laboratorio; el personal del Laboratorio de Ensayo y Calidad de Agua de la
empresa, con el acompanamiento y asesoria de la empresa CRHONOS ISO, realizé
lo siguiente:

e Ajuste de documentacién con control documental acorde a los

lineamientos establecidos por la empresa.
e Revision y ajuste de documentos creados por el laboratorio.
e Elaboracion del instructivo de aseguramiento de validez de resultados

e Creacion y manejo de cartas control en el laboratorio (protocolo de carta
control).

e Socidlizacidon de protocolos de verificacidn de métodos Fisicoquimicos y
Microbioldgicos.

e Socidlizacidon de protocolos de verificacidon de métodos Fisicoquimicos vy
Microbioldgicos.

e Socidlizacion de documentos ajustados dentfro del Sistema de Gestion de
Calidad.

Gracias a todas las actividades mencionadas anteriormente este indicador logrd
un cumplimiento del 92%, lo cual es un avance muy significativo para el buen
funcionamiento del Laboratorio de Ensayo y Calidad de Agua de la empresa.

Objetivo Especifico

Cumplimiento de la Dotacion e Infraestructura.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje del | Requerimientos
limient Realizad
cumplimiento | Realizados 100% | 100% |  88% 74%
de la Dotacion | Requerimientos
e Infraestructura | Programados
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El cumplimiento de este indicador se logré en un 74% Gracias al cumplimiento e
implementacion de los siguientes requerimientos:

e Implementaciéon del Plan Metroldgico de Mantenimiento, calibracion y
calificacién de equipos.

e Compra de 5 termo- higrometros para las distintas dreas del Laboratorio, con
el objetivo de poder medir las condiciones ambientales (Temperatura —
Humedad relativa) de cada una de las dreas.

e Se redlizd el mantenimiento de algunas partes de la planta fisica que
presentaban algun deterioro (paredes Pisos).

e Se redlizé el opalizado de las ventanas del laboratorio, con el objetivo de
minimizar la entrada de luz solar al interior del laboratorio, la cual puede
afectar la realizacion de algunos andlisis asi como la preservacion de
algunos reactivos.

e Se redlizdé el mantenimiento del equipo de coémputo y se pidid incluir en el
plan de mantenimiento de la empresa al equipo de computo del laboratorio
para el préximo ano.

e Se elaboro el Plan de Mantenimiento de la planta fisica para su seguimiento
y control a partir de la vigencia 2020.

Objetivo Especifico

Implementacion del programa de enfrenamiento, capacitacion y certificacion en
competencias laborales.

NOMBRE DEL FORMULA I;":i:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje del | Actividades
lizado | Realizad
brograma realizacio | Realzados 60% | 100% |  100% 80.6%
en competencias | Actividades
laborales Programados

Este indicador logro un cumplimiento de su meta de un 80.6%, gracias a que se
logré a desarrollar en su totalidad el programa de capacitaciéon planteada para
este ano.

En la vigencia 2019 se logrd realizar las siguientes capacitaciones con el personal
de laboratorio:



Capacitacion de todo el personal de laboratorio en todos los temas de la
Norma ISO/IEC 17025 de 2017.

Certfificacion de todo el personal del laboratorio, como Auditores Internos en
técnicas de auditoria de la Norma ISO/IEC 17025 de 2017.

Capacitaciéon de todo el personal de laboratorio en Sistemas de Gestidn de
Calidad SGC ISO 9001 de 2015.

Se implementd el programa de Induccidén, Reinduccidén y Entrenamiento del
personal del laboratorio.

Objetivo Especifico

Cumplimiento Programa de Bioseguridad y Manejo de Residuos.

NOMBRE DEL FORMULA I;‘I::‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje del | Actividades
Cumplimiento realizadas

Programa  de | Actividades 100% 100% 92% 57.9%
Muestreo y | programadas
Andlisis

Solo se logré cumplimiento de la meta de un 57.9% de este indicador debido a
varios factores como son:

Suspensiones del servicio de agua en los diferentes municipios donde la
empresa presta el servicio, lo cual hacia que no se pudiera realizar tomas de
muestras en los dias asignados.

Implementacién del plan de contingencia para poder cumplir con la
emergencia presentada en el municipio de Montenegro.

Las diferentes jornadas de capacitacion a las cuales tuvo que asistir todo el
personal del laboratorio.

Las visitas de inspeccion realizadas por parte de la Secretaria de Salud
Departamental.



Sin embargo este indicador es uno de los mdas fortalecidos, ya que el laboratorio
para el programa de muestreo cuenta con:

e Un Vehiculo de disposicion total del laboratorio para cumplir con los
recorridos del programa de muestreo.

e Un conductor nombrado para uso exclusivo del programa de muestreo del
laboratorio.

e Un Pasante del SENA Técnico en Andlisis Quimico, para realizar la toma de
muestras del laboratorio.

e Un auxiliar de laboratorio nombrado para ayudar a la realizacion de toma
de muestras.

e Equipos portdtiles de Ultima tecnologia, para realizar las pruebas en sitio de
PH, Conductividad y Turbiedad.

e Neveras Portdtiles dotadas con geles refrigerantes a — 17 °C que garanticen
la cadena de frio de las muestras.

Objetivo Especifico

Cumplimiento Programa de Bioseguridad y Manejo de Residuos

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje del | Procedimientos
Cumplimiento Implementados
Programa de | Procedimientos 70% | 100% 87% 66.7%
Bioseguridad Yy | Requeridos
Manejo de Residuos

El cumplimiento de este indicador se logré en un 66.7% Gracias al cumplimiento e
implementacion de los siguientes requerimientos:

e El laboratorio cuenta con su Manual de Bioseguridad aprobado y se
encentra listo para su implementacion.

e FEl personal usa los elementos de seguridad necesarios para el manejo de
agentes Quimicos y Microbiolégicos.



e El laboratorio cuenta con cabinas de bioseguridad para el manejo vy
procesamiento de muestras.

e El laboratorio cuenta con el Plan de Gestidon Integral y Manejo de Residuos
ajustado al grado de complejidad y norma vigente.

e Fl laboratorio cumple con las especificaciones técnicas de los recipientes
para la recoleccion de los residuos solidos.

e Las instalaciones del laboratorio dispone de duchas, lavamanos y lavaojos
con fdcil acceso y manejo para el personal del laboratorio.

e Ellaboratorio cuenta con medios de proteccidon contra incendios, extintores
vigentes y apropiados con el nivel del riesgo del drea.

e Fl laboratorio realizé un contrato con la empresa EMDEPSA, para que se
encargue de la recoleccién de los residuos fisicoquimicos y microbioldgicos
peligrosos.

e Se designd un lugar de acopio de residuos peligrosos, pero se requiere en la
vigencia 2020 realizar su adecuacién de acuerdo a lo estipulado por la
norma.

SUBPROCESO

3.1.4 Gestion de Calidad

Objetivo General

Garantizar la implementaciéon y mantenimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad, conforme a la norma NTC GP 1000:2009.

Objetivo Especifico

Cumplir con las etapas: Diagnodstico y Sensibilizacion del SGC.

LIS LINEA META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

INDICADOR 2018

Servidores  publicos
Nivel de | certificados
apropiaciéon | Servidores  publicos 0% 100% 14% 33.7%
del SGC requeridos por

proceso
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Es importante para nuestra Entidad PUblica y conforme a la naturaleza que la rige,
avalar un SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD actualizado desde la norma técnica de
calidad NTCGP1000:2009, Dado que el nuevo Modelo Infegrado de Planeacion y
Gestion — MIPG es aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y entidades
prestadoras de servicios, la cual va dirigida a todas las entidades, con el propdsito
de que éstas puedan mejorar su desempeno y su capacidad de proporcionar
productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus
clientes. Por tanto se hace necesario una capacitacién renovada al interior de los
procesos y en cada uno del Recurso Humano, ya que la CALIDAD debe ser una
condicién permanente y caracteristica esencial del actuar institucional. Por lo
anterior, nuestra Entidad adoptado su implementacién, como un instrumento de
eficiencia, en la mejora continua, a fravés de la puesta en marcha de cada uno
de sus atributos, evidenciados en las diferentes dimensiones de MIPG, aplicadndolos
de acuerdo al objetivo de la entidad y a los procesos de cada subgerencia. Se
recomienda que cada lider de proceso se apropie de la importancia en la
formacion para su equipo de trabajo y haga una proyeccién en capacitaciones
de acuerdo al requerimiento de su drea, y asi de cumplimiento y ofrezca
funcionarios capacitados para un servicio calificado.

Objetivo Especifico

Ejecutar las Etapas de la Planeacion Estratégica de Calidad.

NOMBRE DEL FORMULA LBI":E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Planes aprobados por
Planes con | Comité de Gerencia
Planeacion Planes programados | 100% | 100% 100% 100%
Estratégica de | para ajuste)
Calidad (PEC)

Teniendo en cuenta que el Decreto 1083 de 2015, desarrolld el Sistema de Gestion,
el cual integra los Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad.
, ¥ se crea el Consejo para la Gestion y el Desempeno Institucional intfegrado por
las enfidades y organismos, para proponer politicas, normas, herramientas,
métodos y procedimientos en materia de gestion y desempeno institucional, con
acciones para mejorar la gestion y el desempeno institucional de las entidades y
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proponer estrategias para la debida operacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion - MIPG. Dado lo anterior nuestra Empresa por medio de la
Resolucién No. 175 De Marzo 08 De 2018, Crea El Comité Institucional De Gestion Y
Desempeno, en Empresas Publicas Del Quindio S.A E.S.P”. El cual constituye las
Politicas de Gestion y desempeno Institucional en una Nueva Estructura Del Sistema
De Gestion De nuestra Entidad; convirtiéndose en un reto de articulacion interna,
adoptando inicios de una nueva Version, con Politicas De Gestidon Y Desempeno
Institucional que propenden en la Modernizacién de Objetivos, con Misionalidad
de mejor desempeno y alcance de una vision de resultados para la satisfaccion de
las necesidades y el goce de los derechos de nuestros usuarios, que garanticen el
posicionamiento, la oportunidad y sostenibilidad en la linea del tiempo. Es de
anotar que estos Comités se vienen desarrollando en periodos trimestrales,
donde La entfidad ha estado actualizando los Planes Institucionales y estratégicos
de acuerdo alo establecido en el numeral 2.2.22.3.14 de articulo 1 del decreto 612
de 2018, en el marco del Nuevo Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG). Permitiendo avanzar de manera programada en temas puntuales,
y articular tareas y compromisos de las diferentes Subgerencias

Objetivo Especifico

Ajustar progresivamente los 12 procesos del SGC.

NOMBRE DEL FORMULA I;::E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Procesos ajustados
procesos Total de procesos 100% 100% 16% 78.9%
ajustados

Es de resaltar que se ha brindado acompanamiento a los diferentes procesos de la
empresa, propendiendo de esta manera al aqjuste y actualizacidon de los
procedimientos, manuales, politicas, formatos y lo relacionado con el SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD, para un alto porcentaje de la Entidad. Cabe destacar que
se viene realizando un frabagjo con cada Subgerencia y con sus procesos
adherentes, mediante solicitudes formales e informales a los lideres de las diferentes
dreas en cada Subgerencia de nuestra Entidad, con el fin de plasmar; cambios,
tareas reales e innovaciones, en el marco legal de la norma y el hacer publico. Esto
en cuanto alos lineamientos del orden central de dar inicio a la Institucionalizacién
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de un proyecto de levantamiento, diseno, y rediseno de procesos y
procedimientos.

Por tanto a la fecha EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO “EPQ" S.A. ES.P., se
encuentra avanzando en la actualizacion y ajuste de los procesos, que hace parte
de cada una de las Subgerencias de nuestra Entidad, con el acompanamiento y
asesoria de la oficina de Gestion de la Calidad, dado que es de suma importancia
la articulacion de los procesos en el marco del nuevo Modelo Integrado de
Planeacioén y Gestion, MIPG, que desarrolla siete dimensiones y a su vez, agrupan
un conjunto de politicas, prdcticas, elementos o instrumentos con un propdsito
comun, que requieren ser implementados de manera acoplada. Dando inicio a la
adopcidén de la cultura de calidad, con el fin de alcanzar compromiso,
responsabilidad y sentido de pertenencia por cada uno de los Funcionarios de la
Enfidad, y obtener a futuro el logro del 100% de cumplimiento en el reto
de implementacion de la totalidad de este Nuevo modelo, para lo cual se hace
relevante determinar sus funciones, las actividades de levantamiento, diseno y
rediseno de procesos, procedimientos u otras herramientas complementarias, con
tareas especificas desde el Comité Institucional de Gestidon y Desempeno vy el
Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno, que validen tales cambios
en un andlisis integral y de impacto en materia de riesgos y controles, toda vez que
los ajustes al Modelo de Operacidén por Procesos determinan cambios a la
estructura de fondo en nuestra Empresa. Ya que con un eficiente tfrabajo en
equipo, coordinado en el establecimiento de reglas, condiciones, politicas,
metodologias y una mirada holistica, efectiva, articulada en el fortalecimiento
de estas dimensiones en el marco de la operacion de MIPG, conllevaran al exitoso
y buen funcionamiento de este modelo y él logro de nuestros objetivos Misionales.

Objetivo Especifico

Porcentaje de Conformidad del Servicio.

LINEA

NOMBRE DEL META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR FORMULA 23?: 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Total usuarios | Total usuarios periodo -

periodo - | usuarios que

usuarios que | presentaron No

presentaron Conformidad en el | 100% | 100% 1% 0.5%
No periodo

Conformidad | Total usuarios periodo.
en el periodo
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Se dio cumplimiento en el porcentaje calculado para el indicador de conformidad
del servicio, dado que estuvo dentro de la meta esperada, ya que la no
conformidad en usuarios estuvo en el minimo de insatisfaccion con respecto al a
cantidad de usuarios adscritos para nuestra Entidad.

PROCESO

3.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

SUBPROCESO

3.2.1 OFICINA DE COMUNICACIONES

Objetivo General

Contribuir con el posicionamiento y el fortalecimiento de EPQ, desarrollando
estrategias de comunicacién a nivel interno y externo alineadas con el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la gerencia 2016 - 2019 vy la
consolidacioén del relacionamiento de la entidad con sus grupos de interés.

Objetivo Especifico

Publicar boletines de prensa internos de forma continda, que permitan a los
funcionarios conocer los esfuerzos que realizan la alta gerencia para el
fortalecimiento institucional y el mejoramiento de las condiciones laborales.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de | NUmero de
bole’rmes. de | boletines . de 100% 12 100% 100%
prensa internos | prensa  internos
publicados publicados

Los boletines de prensa internos se han realizado para mejorar la comunicacion
organizacional de Empresas PuUblicas del Quindio, de enero a diciembre
generando un cumpliendo del 100% de la meta para el 2019.



Los boletines de prensa internos que se envian a los funcionarios de Empresas
PUblicas del Quindio —EPQ S.A. E.S.P tienen como fin mantener informados de todos
los acontecimientos en el entorno laboral. Este es un eficaz medio de
comunicacion al igual que las redes sociales que ha contado ademds con piezas
grdficas para dar a conocer la mision de la empresa, campanas instituciones y
celebraciones a las fechas especiales para los funcionarios.

Este es el resultado de un frabajo conjunto con las diferentes dependencias y
subgerencias de la entidad para conocer las actividades que se adelantan al
interior de la empresa con el fin de ser comunicadas a los funcionarios.

Objetivo Especifico

Publicar boletines de prensa externos de forma continua, que permitan el
fortalecimiento de la imagen corporativa con los usuarios.

NOMBRE DEL FORMULA I;:E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de | NUmero de

boletines de | boletines de 83% 100 30% 53%
prensa externos | prensa  externos

publicados publicados

En el 2019 se obtuvo un cumplimiento del 53% de la meta estipulada para el ano
en mencion.

Los boletines de prensa se publican con el propdsito de fortalecer la imagen
corporativa con los clientes externo y usuarios de la entfidad, la informacién
brindada corresponde a jornadas de capacitacién, obras realizadas por la
entidad, suspension del servicio de acueducto o gas, planes de contingencia,
campanas y demds acciones que generan un ambiente de participacion y
comunicaciéon de la entidad frente a la comunidad en general.

Los boletines de prensa externos son esenciales en el dmbito de las relaciones
puUblicas (RRPP). Por lo general, el objetivo es atraer la atencidn de los medios de
comunicacion para que puedan optar para su publicacion o difusion.

Objetivo Especifico



Realizar ruedas de prensa que permitan la difusion de los proyectos mdas
importantes que realiza la empresa y de los planes de confingencia que se
ejecutan ante las dificultades en la prestacion de los servicios.

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
. Ruedas de
Porcentaje de rensa laboradas
ruedas de prensa P 100% | 100% 100% 100%
Ruedas de
laboradas .
prensa solicitadas

En la vigencia del 2019 se le dio cumplimiento del 100% al indicador de rueda de
prensas laboradas y en la temporada de lluvias solicitaron un audio del Gerente
para RCN sobre el tema de lluvias y los planes de confingencia que tiene
preparado.

Las Ruedas de prensa son eventos informativos convocados o solicitados por
emisoras del departamento o nacionales, esto con el fin de dar a conocer temas
de relevancia para ser comunicados a la comunidad en general.

Objetivo Especifico

Desarrollar campanas institucionales que permitan la difusion de los proyectos y
planes que realiza la empresa.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Campanas

Porcentaje de | Institucionales

N Realizad

campands eaZagE 100% | 100% |  100% 100%

instifucionales | Campanas

realizadas Institucionales
Solicitadas

Se realizaron campanas institucionales durante la vigencia del 2019, ddndole un
cumplimienfo en el indicador de eficacia del 100%, puesto que Para el
cumplimiento de esta actividad se realizan varias actividades entfre las cuales



tenemos la campana para el dia del agua Preservando ando y el agua ando
cuidando, asimismo se disend la campana para desde sociales #MiércolesdeTips;
buscando con ello fortalecer la imagen corporativa de Empresas PUblicas del
Quindio, mantener una interaccion con el publico inferno, externo y los usuarios,
con piezas graficas publicadas en los diferentes medios como: boletin, redes
sociales y carteleras EPQ informa sobre tips ambientales, uso eficiente y ahorro del
agua, energia y papel, tips para afrontar las temporadas de lluvia y sequia, entre
ofras.

Las campanas instifucionales mantienen y mejoran la imagen organizacional
dando una vision renovada, de confianza y moderna de la entidad a los usuarios y
comunidad.

SUBPROCESO
3.2.2 OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Objetivo General

Establecer una oficina del mds alto nivel, encargada de conocer y fallar en primera
instancia los procesos disciplinarios que se adelanten contra los servidores publicos
adscritos a la empresa.

Objetivo Especifico

Implementar acciones preventivas ante las posibles fallas que se identifiquen por
las diferentes dependencias.

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E:« META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE EFICACIA
Porcentaje Funciones preventivas

de acciones | implementadas

preventivas Posibles fallas de los 100% | 100% 100% 100%
implementad | servidores puUblicos

as identificadas




Esta meta estd cumplida al 100% con una accidn preventiva que se realizd en la
vigencia 2019.

Objetivo Especifico

Realizar capacitaciones sobre principios de administraciéon publica y faltas
disciplinarias enmarcadas en la ley 734 de 2002, y demds normas complementarias
o reglamentarias, a los funcionarios de la empresa.

LINEA

NOMBRE DEL META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR AShbultl Z&s: 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
Porcentaje de ESS“C; Zlgiilones
capacitaciones - 100% 100% 100% 100%
NUmero de
desarrolladas o
capacitaciones
programadas

Se dictdé capacitacion a funcionarios de la empresa con lo cual se da cumplimiento
al 100% de la meta.

Objetivo Especifico

Conocer y fallar en primera instancia los procesos disciplinarios que se desarrollen
en contra de los funcionarios publicos al servicio de la empresa.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E’: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
i Procesos disciplinarios
Porcentaje
de ocEsOs desarrollados
© Procesos mo lejas recibidas +| 100% | 100% |  100% 100%
disciplinarios ..
Procesos iniciados de
desarrollados .
oficio

Se da frdmite a todas las quejas presentadas durante la vigencia, se recibieron
nueve quejas, de las cuales se apertura igual nUmero de procesos en la vigencia.



SUBPROCESO

1.2.3 OFICINA CONTROL INTERNO
Objetivo General

Garantizar la efectividad del Control Interno de la organizacion a través de la
evaluacion de los elementos del MECI, de las auditorias internas y mapas de riesgo,
para coadyuvar al cumplimiento de la gestion institucional de acuerdo a la
normatividad vigente y las politicas organizacionales

Objetivo Especifico

Evaluar el estado de implementacion del MECI en la organizacion, para establecer
oportunidades de mejora.

NOMBRE DEL FORMULA LINEA BASE | META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cumplimiento Total
en la | componentes
implementacion | que cumplen 100% 97 100% 100%
de los | Total
componentes componentes
del MECI evaluados

Respecto a este indicador se relaciona la calificacion del FURAG, encuesta del
FURAG enviada por el Departamento Administrativo de la Funcién puUblica

Objetivo Especifico

Asegurar el cumplimiento del programa de auditorias internas aprobado por el
comité coordinador de control interno.

NOMBRE DEL FORMULA I;:E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cumplimiento | Auditorias internas

al programa | realizadas

de auditorias | Auditorias  internas 71% 77 100% 100%
internas programadas




Respecto a este indicador la Oficina de Control Interno programo las auditorias las
cuales fueron aprobadas por el Comité Coordinador de Control Interno realizadas
en un 100% en la vigencia 2019, las auditorias se realizan desde el mes de Abril de

2019.
Objetivo Especifico

Realizar seguimiento a los mapas de riesgos por parte de los lideres de procesos.

NOMBRE DEL FORMULA I;":i? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
o No. De mapas de
Seguimiento riesgos evaluados
a los mapas 9 65% 100% 100% 100%
. Total mapas de
de riesgos )
riesgos

Enla vigencia 2019 de acuerdo a la politica de Administracion de Riesgo aprobada
por el comité coordinador de control internd se le realiza seguimiento a los riesgos
de gestion y corrupcion cada cuatro meses con corte a 30 de Abril, 30 agosto, 30
de Diciembre de 2019 con ello dédndole cumplimiento del 100% en dicho indicador.

Objetivo Especifico

Apoyar en la elaboracién y realizar seguimiento a los planes de la entidad.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
) Planes de
Porcentaje . .
mejoramiento
de planes de
meioramiento elaborados y con
J seguimiento 100% | 100% | 100% 100%
elaborados vy
Planes de
con . .
seguimiento mejoramiento
elaborados




En este indicador Se realizé seguimiento a las acciones correctivas establecidas en
el plan de mejoramiento producto de la auditoria MA-010-2018 donde se
identificaron 38 hallazgos que corresponden a é4 acciones correctivas de las
cuales 30 vencieron en el 31 de Diciembre de 2018, de las 34 restantes vencieron
en el transcurso del 2019. El 30 de julio de 2019 la Conftraloria general del Quindio,
notifico ala entidad el inicio de la auditoria regular Vigencia 2018 con memorando
de asignaciéon No. 019 -2019 donde se evalud el cumplimiento y la efectividad del
plan de mejoramiento. Producto de esta auditoria se identificaron 15 hallazgos
Administrativos y se reprogramaron 12 hallazgos de vigencias anteriores, para un
total de 27 hallazgos administrativos que corresponden 34 acciones correctivas de
las cuales 6 acciones vencen a 31 de Diciembre de 2019- 6 acciones vencen a 31
de marzo de 2020- 3 acciones 30 de junio de 2020- 2 acciones a 30 de sept de 2020-
17 acciones a 31 de Diciembre de 2020

Objetivo Especifico

Verificacion del cumplimiento de los planes de la entidad

NOMBRE DEL FORMULA % META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR - m 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Planes verificados
plo.n.es Planes  de  Ia 100% 100% 100% 100%
verificados .
entidad

Se realiza en el mes de Enero el seguimiento al plan de accién de la entidad y a los
indicadores de los 19 procesos donde se identificaron 19 objetivos generales, 99
objetivos especificos y 110 indicadores.

SUBPROCESO

3.2.4 SECRETARIA GENERAL

Objetivo General



WA VILALL

Garantizar que la representacion judicial y extrajudicial y la formalidad de la
contratacion se desarrollen en el marco de la legalidad, conforme a la naturaleza
juridica y objeto social de la institucion.

Objetivo Especifico

Tramitar la totalidad de los procesos contractuales solicitados con base en el
principio de celeridad.

NOMBRE DEL FORMULA I;:‘;? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de Con’r'ro’ros
Contratos framitados
. oportunamente 100% | 100% 100% 100%
framitados
Contratos
solicitados

Siendo la Secretaria General quien garantiza que la representacion judicial y
extrajudicial y la formalidad de la contratacién se desarrollen en el marco de la
legalidad, conforme a la naturaleza juridica y objeto social de la institucion.

En vista de lo anterior, la secretaria General tiene como objetivo porlo que ha fijado
como uno de sus indicadores “Tramitar la totalidad de los procesos contractuales
solicitados con base en el principio de celeridad”, para lo cual se fienen que en la
dependencia que recoge y compila todas las necesidades de la empresa
presentada por las diferentes dreas y luego de un proceso legal, transparente y
acorde a los requerimientos de la entidad, lo plasma en un confrato con el que se
pretende atender las necesidades y que le permitan a la empresa suplir las
necesidades para cumplir con el fin para el cual fue creada.

De conformidad con las necesidades (estudios previos) y el presupuesto de la
entidad en el ano 2019, la Secretaria General de Empresas Publicas del Quindio
EPQ S.A E.SP., en el tema de contfratacién atendié diferentes necesidades, las
cuales se suplieron con las diferentes modalidades de contratacion segun lo
dispuesto por el Manual de Contrataciéon establecido mediante acuerdo No. 016
de 2013, modificado por el acuerdo No. 018 del mismo, teniendo en cuenta que
Empresas Publicas del Quindio S.A (E.S.P) se rige en materia de contratacion por el



derecho privado y por el Manual de Contratacidén propio de la entidad en
prestacion de servicios, suministro, compraventa, efc.

De esta manera la Secretaria General realizo 194 contratos, los cuales acorde con
lo dispuesto en la meta, atendieron al 100% de los requisitos legales y se encuentran
debidamente legalizados e informados, los cuales se discriminan asi:

CONTRATOS DE EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO VIGENCIA 2019
120 Contratos de Prestacion de Servicios
39 Coniratos de obra
20 Coniratos de Suministro
07 Contratos de Compraventa
03 Convenios Interadministrativo
02 Coniratos de Arrendamiento
3 Contratos de Seguros
06 Contratos de Interventorias

Objetivo Especifico

Disminuir el nUmero de procesos por reparacion directa en contra de la entidad.

NOMBRE DEL FORMULA LBI:l;: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de | Total de Procesos
Procesos por | de reparacion
reparacion directa en contra 0 14 81% 75%
directa en confra | de la entidad
de la enfidad

La labor desplegada por esta dependencia y la entidad en general, estd
encaminada a desarrollar una prestacion de los servicios de alta calidad, de tal
manera que se reduzca la probabilidad de que se impetren en nuestra contra este
tipo de acciones y por ofra parte, atender y ejercer una adecuada defensa en las
acciones de reparacién directa y durante la vigencia del ano 2019 estd vinculada
aproximadamente a 13 procesos, de tal manera que se busca en lo posible fallos
absolutorios y/o en su defecto fallos en derecho que no vulneren o pongan en
riesgo el patrimonio de esta empresa; pero en el franscurso de esta vigencia no han
dictado fallos.



PROCESO

4.1 SUBGERENCIA DE GAS Y NUEVOS NEGOCIOS

SUBPROCESO

4.1.1 OPERACION Y MANTENIMIENTO REDES INTERNAS

Objetivo General

Garantizar que la operacidén y mantenimiento de las redes internas domiciliarias
cumplan con las especificaciones técnicas y normativas de manera eficiente y

segura.

Objetivo Especifico

Medir y controlar los niveles de odorizante del GLP de manera que cumpla con los
estdndares de calidad.

NOMBRE
DEL
INDICADOR

FORMULA

LINEA
BASE
2018

META
2019

MEDICION
DICIEMBRE

INDICADOR
EFICACIA

indice de
odorizacién

NUmero total de puntos
de medicidbn mensual
de la concentracion de
odorante - NUmero de
puntos de medicion por
fuera del rango de
referencia

NUmero total de puntos
de mediciobn mensual
de la concentracién de
odorante.

0%

80%

100%

100%

A la fecha la empresa no cuenta con el equipo necesario para medir y controlar
el nivel de odorizante del gas GLP, este producto es enfregado odorizado por
ECOPETROL a las empresas



Distribuidoras de gas GLP en el pais, emitiendo un certificado o tiquete de medicién
dindmica para el GLP, describiendo la calidad del producto, uno de los
componentes quimicos descritos alli es el ETILMERCAPTANO con una cantidad de
15 particulas por moléculas que garantiza la odorizacion necesaria para que se
pueda detectar a través del sentido del olfato y asi tener un control mds seguro y
rdpido sobre la atencidn de emergencias. Asi mismo la empresa CHILCO
distribuidora de Empresas Publica del Quindio S.A E.S.P, presenta dicho certfificado
cromatogrdfico cada vez que redliza el suministro de gas en las plantas de la
empresa, garantizando asila entrega de un producto seguro y apto para el control
de seguridad de la empresa.

Objetivo Especifico

Brindar un tiempo de reaccién técnica menor a 24 horas después de ser reportado
un PQR.

N ERE LINEA META | MEDICION | INDICADOR
23 R Lt 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018
NUmero total de
solicitudes de servicio
indice de | técnico atendidas
respuesta al | dentro del tiempo de
. . . 99% 90% 98% 98.4%
servicio referencia establecido
técnico NUmero total de
soliciftudes de servicio
técnico

Se recibieron 380 érdenes de servicio y se respondieron en menos de una hora 374
solicitudes de servicio en el ano. Se debe tener en cuenta que se cuenta con 2
técnicos activos para realizar todas las actividades operativas de la subgerencia,
ademds se tienen en cuenta todo tipo de solicitudes como instalaciones de redes
nuevas que dependen de una programacion de acuerdo a la cantfidad de
actividades a realizar.
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Objetivo Especifico

en tu vida

Atender con la mayor brevedad y eficiencias las emergencias de gas.

NOMBRE DEL FORMULA L;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2015 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
No. De emergencias
Atencion de g?emngg(;rslos
emergencias . 100% 80% 100% 100%
S No. De emergencias
domiciliarias .
domiciliarias
presentadas

Se atendieron doce emergencias de redes internas con tiempo de respuesta
menor a una hora para los eventos de fugas en la red interna o centfros de
medicion, olores a gas o interrupcién del servicio.



en tu vida

m MNo. De emergencias
domiciliarias atendidas

H No. De emergencias
domiciliarias presentadas

Objetivo Especifico

Brindarles a los usuarios la facilidad de realizar las instalaciones de redes internas de
gas.

NOMBRE DEL FORMULA I;r:z: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Instalaciones
Ins’rolqoon de I’eC.1|IZ.OdOS 85% 75% 100% 98.9%
redes infernas | Solicitudes de
instalaciéon

Para el ano 2019 se realizd una campana de nuevos usuarios en los cuatro
Municipios logrando asi una instalacién y vinculacién de 76 nuevos usuarios de la
cordillera en donde Cdérdoba se realizd el proyecto llamado Guaduales de la villa
generando mayor concentracion de instalacion de redes.

35

20

W instakaciones realzadas

15 - m solicktudes de instalacion

10 4




en tu vida
SUBPROCESO

4.1.2 ALMACENAMIENTO

Objetivo General

Garantizar la disponibilidad permanente de gas propano a los usuarios del servicio
de manera eficiente y segura, cumpliendo con Ia normatividad aplicable vy las
politicas de la organizacion.

Objetivo Especifico

Medir el consumo mensual de gas GLP.

NOMBRE LINEA | \ETA | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE | 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018

Volumen consumido
Rotacidon de | en los Ultimos meses

almacenam | Capacidad (cantidad) | 100% 7 179% 100%
iento de almacenamiento
en tanques

Se redlizan tanqueos en promedio cada 21 dias, logrando un ciclo de llenado de
aproximadamente 7 veces la capacidad de los tanques de los 4 municipios para
2019 que corresponde a un consumo de 48.376,95 galones, con 170.621.6 galones
de recarga en el ano para los 4 Municipios logrando asi la disponibilidad
permanente del gas en el ano. La capacidad de los tanques es de 27.100 galones
para para una cobertura total de 3.342 usuarios en el mes de Diciembre.

Grdfica: Suministros en galones



en tu vida

Objetivo Especifico

Garantizar disponibilidad de gas para el consumo diario de los usuarios.

NOMBRE DEL FORMULA I;T:E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cantidad de horas
promedio de
. o di ioiidad
DISpOthI“dO.d de | disponibilida e 100% | 100% 100% 100%
almacenamiento | gas al mes
(24 horas x 30 dias)
1720

Se garantiza la disponibilidad de gas para el consumo diario realizando el suministro
de gas GLP alos 4 Municipios dos veces al mes con un maximo de llenado de 90%
y un minimo de existencia de gas GLP de 20 a 30%, en cada uno de los tanques,
logrando asi la disponibilidad para las 720 horas de cada mes.

200
00
600
m cantidad de horas
promedio de
500 - disponibilidad de gas
al mes
m[24homsx 30dias):
400 720
300 -
200 -
100
[ T T T
1 2 3 4

SUBPROCESO

4.1.3 OPERACION Y MANTENIMIENTO REDES EXTERNAS

Objetivo General

Garantizar la cobertura eficiente en la prestacién del servicio de gas domiciliario a
fravés de las redes de distribucidon con altos estndares de calidad, cantidad y



en tu vida

continuidad cumpliendo con la normatividad aplicable y las politicas de la

organizacion.

Objetivo Especifico

Conocer el estado de la presion de las viviendas individuales con el fin de mejorar
las condiciones del servicio.

de la muestra
seleccionados
mensualmente

MSh s LINEA META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

INDICADOR 2018

NUmero de puntos de

medicion por fuera

del rango de
indice  de | presiones de
P,re5|on en referenao 100% 90% 100% 100%
Lineas Numero total de
Individuales | puntos de medicién

Segun la resolucion 100 de 2003 CREG el IPLI =(NP-NFR/NP)*100 Se realizaron la
toma de presion en lineas individuales con un mandmetro de baja garantizando la
toma dentro de la vivienda con un rango de 23 a 35 mbar tomando 875 tomas con
cero presiones por fuera del rango.

250

200

150

100

30

1 2 3 a

B Numero de puntos de medicion porfuera
del rango de presiones de referencia

B Numero total de puntos de medicion de
la muestra seleccionados mensualmente



en tu vida

Objetivo Especifico

Garantizar la prestacion continua del servicio evitando al mdximo interrupciones
que afecten a usuario.

NOMBRE LINEA | META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE | 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018

NUmero total de horas
promedio de prestacion
del servicio de gas al | 100% | 100% 100% 100%
mes

(24 horas x 30 dias) : 720

Continvidad
del servicio

Segun la resolucién Nol100 de 2003 CREG Articulo 3 duracién equivalente de
intferrupcion del servicio, el valor de referencia es Cero, toda interrupcion genera
compensacién al usuario excepto aquellas originadas por las causales
establecidas en los articulos 139, 140 y 141 de la ley 142 de 1994 (mantenimientos
preventivos, correctivos o emergencias debidamente noftificadas) e interrupciones
causadas por conexion de nuevos usuarios DES= SUMATORIA DEL TIEMPO DE
DURACION DE LA INTERRUPCION DE TODAS LAS INTERRUPCIONES DEL SERVICIO . En
el ano se presentaron 21 eventos de emergencias en la red externa generando una
interrupcién del servicio de muy pocos minutos por lo que no se ve afectado el
indicador de eficacia.

2160,5

m Numero total de horas
promedio de prestacion
del servicic de gas al mes

m (24 horas x 30 dias) : 720
* 3meses

2060,5




Objetivo Especifico

Aumentar la cobertura del servicio de gas en un 5 % en los cuatro municipios de la
cordillera.

NOMBRE DEL FORMULA I;":i: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Suscriptores  del
Cobertura SOVIElo 7% | 9%6% |  95% 94.7%
servicio de gas | NUmero de
viviendas urbanas

Primer periodo: En el mes de Enero iniciaron 3.293 usuarios y en el primer trimestre.
Segundo periodo: en el mes de Abril se termind con 3.305 usuarios.

Tercero periodo: en el mes de Julio Finalizo el mes con 3.320 usuarios.

Cuarto periodo: en el mes de Agosto se finalizd el mes con 3.342 usuarios.

Para un total de 75 instalaciones en el ano 2019.

Objetivo Especifico

Atender con la mayor brevedad y efectividad las emergencias de gas.

NOMBRE DEL FORMULA L;,r:?: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Atencion de | No. De emergencias

i tendid I d
emergencias | atendidas en lare ‘ 100% | 100% 100% 100%
redes No. De emergencias
externas presentadas en la red

Se presentaron veintiuna emergencias en el ano con una afectacion minima de 60
minutos de 8.640 minutos en el ano, cumpliendo asi con los tiempos de respuesta
minimo de 1 hora de atencidn por evento.



en tu vida
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PROCESO

5. SUBGERENCIA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

SUBPROCESO

5.1. PRODUCCION DE AGUA POTABLE (PAP)

Objetivo General

Garantizar la produccién de agua potable para consumo humano con el minimo
indice de pérdidas de acuerdo con los pardmetros legales establecidos vy las
politicas de la organizacion.

Objetivo Especifico

Reducir el indice de riesgo de calidad del agua.



NOMBRE DEL HINEA META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR FORMULA BASE 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

2018

No. Muestras
satisfactorias 90% 96% 86% 87.2%
Total de muestras

Calidad del
agua (% IRCA)

Para obtener IRCAs menores a 5 se realizan las siguientes acciones: suministro
oportuno de insumos, atencién oportuna de emergencias generadas por danos en
equipos principalmente, apoyo a los operarios en aspectos relacionados con
operacion de la planta toma de decisiones y ensayos de tratabilidad, coordinacién
con el laboratorio para resolver en tiempo real problemas en planta que se
identifiquen en muestreos en las redes. La meta no se alcanzd principalmente por
altas concentraciones de aluminio, altas turbiedades y bajos pHs.

Objetivo Especifico

Reducir las pérdidas de agua dentro del sistema de tratamiento.

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
% pérdidas | M3 agua de agua ala
Scni tfrada-M3d
’rgcmcos en el | entra g 3 de agua 0% 15% 15% 14.6%
sistema de | ala salida
tratamiento M3 agua a la entrada

Las pérdidas se deben principalmente a danos en las compuertas de las plantas
de Génova, Filandia, Circasia y Montenegro se presentan pérdidas en Quimbaya
debida a que aun no se logra mantener la entrada del agua en valores
correspondientes a la demanda media.

Objetivo Especifico

Realizar la calibracién del total de los equipos que conforman el sistema de
tfratamiento de agua potable.



NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cumplimiento del Equipos
programa de | calibrados
i .
calibracion Y 64% | 70% | 25% 433%
mantenimiento de | 1otal de
equipos  (analiticos, Equipos
eléctricos, en lineq)

El programa de mantenimiento propuesto se ejecutd en el 4% de las actividades
programadas, los equipos faltantes estdn a la espera de repuestos o de enviarlos a
reparacion o de mantenimiento preventivo. Se realizd atencidn de 29 reparaciones
y/o mantenimientos no programados. Los sistemas en linea instalados en los
sistemas en linea de las plantas de Quimbaya, Génova y Filandia fueron objeto de
mantenimiento y calibracién dentro del contrato que comprende todo el sistema
en linea. Los sistemas en linea de La Tebaida, Circasia y Salento requieren
mantenimiento y calibracién por parte de una empresa especializada se dara
curso cuando se termine el contrato de mantenimiento y calibracion mencionado.

Objetivo Especifico

Garantizar la produccion de agua potable las 24 horas del dia.

NOMBRE DEL FORMULA LI;ZEQ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Continuidad NUmero de horas de
oy Iy | .
de produccidn pr,es acién del servicio 97% | 99% 95% 96.3%
de agua | Numero de  horas
potable tfotales del mes

Las plantas de potabilizacién del agua funcionan de manera continua durante 24
horas los 7 dias de la semana y algunas de ellas se le realizaron lavado de algunas
unidades por bajo caudal en Pijao y La Tebaida.



Objetivo Especifico

Instalar Macromedidores para la medicidon del agua producida a la entrada y a la
salida de la planta.

NOMBRE DEL FORMULA I;":i: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Total de
. macromedidores
Porcentaje de | .
. instalados
macromedidores Totdl 98% | 100% 55% 40.8%
Instalados ota .
macromedidores
requeridos

Los macromedidores instalados en los sistemas en linea de las plantas de
Quimbaya, Génova y Filandia son objeto de mantenimiento y calibracion dentro
del contrato que comprende todo el sistema en linea. Los macromedidores de La
Tebaida, Circasia y Salento requieren mantenimiento y calibracién por parte de
una empresa especializada.

Objetivo Especifico

NUmero de reclamos Operativos.

LINEA
NOMBRE DEL FORMULA BASE META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
) NUmero de plantas de
Porcentaje .
fratamiento de agua
de Plantas .
potable y estaciones
de
) de bombeo
fratamiento ontimizadas
de agua p 61.54% | 90% 50% 37.5%
NUmero total de
potable y
. plantas de
estaciones .
fratamiento de agua
de bombeo .
optimizadas potable y estaciones
de bombeo




Estan pendientes por optimizar las plantas de Buenavista y Pijao. En la subgerencia
de planeacidn tienen formulados los proyectos para gestion de los recursos.

SUBPROCESO

5.2 ACUEDUCTO
Objetivo General

Garantizar la cobertura eficiente en la prestacion de servicios de acueducto a
fravés de las redes de distribucion con altos estdndares de calidad cantidad y
continuidad cumpliendo con la normatividad aplicable y las politicas de la
organizacion.

Objetivo Especifico

Aumentar la Cobertura del servicio de Acueducto.

NOMBRE DEL FORMULA LBI:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Total de suscriptores
del servicio de
Cobertura de acueducto 100% | 100% 100% 99.9%
acueducto -
NUmero de
viviendas urbanas

Este indicador nos relaciona el nUmero total de suscriptores del servicio frente all
numero de viviendas urbanas existentes, en este caso durante el ano 2019, la
medicidn a diciembre del nimero de suscriptores fue suministrado por la
subgerencia comercial el cual corresponde a 40261 suscriptores frente al nUmero
de viviendas 40261.

Obteniendo la siguiente relacion 40261/40261=100.00%, este indicador se
encuentra cumpliendo la meta del 100%.

Objetivo Especifico

Reducir el indice de riesgo de calidad del agua.



NOMBRE DEL FORMULA I;:‘;’: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Calidad de | No. Muestras
acueducto (% | satisfactorias 100% | 100% 86% 89.7%
IRCA) Total de muestras

El porcentaje de muestras satisfactorias IRCA estd por debajo en el mes de
diciembre, sin embargo, el indicador de eficacia nos indica que estd por debajo
en un porcentaje de 1,3% sobre el 100% para cumplir la meta 2019.

Objetivo Especifico

Garantizar la continuidad del servicio de acueducto las 24 horas del dia.

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
o Promedio de horas
COH.TIIi]UIdOd de de prestacion del
Servicio de servicio
acueducto 54

100% | 99.8% 98% 99.2%

El indicador de eficiencia es de 99.2% y la meta en 2019 es de 99.2% estando por
debajo de la meta un 0.6% lo cual indica que la meta estd muy cerca del

cumplimiento.
Objetivo Especifico

Reducir el indice de pérdidas por suscriptor facturado.

LINEA META | MEDICION | INDICADOR

NOMBRE DEL

INDICADOR AL ZQ,ISSE 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
indice de | M3 de agua perdidos

perdidas por FNgmero  total  de | 100% | 70% 1% 0.8%
suscriptor suscriptores

facturado




Para esta medicién se toman los datos suministrados por la Subgerencia comercial
y los metros cubicos producidos en plantas, la eficacia estd por debajo de lo
establecido, esto debido a la presencia de conexiones fraudulentas, usuarios no
legalizados y danos presentados en las redes por conexiones erradas.

Objetivo Especifico

Realizar la calibracién del total de los equipos que conforman el sistema de

acueducto.
LINEA
NOMBRE DEL FORMULA BASE META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
Cumplimiento del | actividades
i
progronr.wo. de re,o izadas 44% 100% 88% 42.7%
mantenimiento y | NUmero de
calibracion actividades
programadas

Durante el ano se realizé la calibracién de vdlvulas y la instalacion y mantenimiento
de hidrantes en los municipios que la empresa opera, sin embargo, debido a la
cantidad de danos y suspensiones del servicio de agua por bajos niveles, no fue
posible cubrir todas las dreas donde se requiere mantenimientos.

Objetivo Especifico

Reducir el nUmero de reclamos operativos de Acueducto.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
indice de | actividades
., i
reclom'oaon re,o izadas 100% 0.40% 0% 0.034%
operativos de | NUmero de
acueducto actividades
programadas




En indicador senala una reduccion significativa en el nUmero de reclamaciones
operativas todo debido a la atencidn oportuna de la empresa para atender
emergencias y solucionar problemas de los usuarios.

Objetivo Especifico

Realizar el mantenimiento de redes Acueducto.

NOMBRE DEL FORMULA L;ii: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Mantenimiento NL'Jmero. de

correctivo y | reparaciones

preventivo de | '€dlizadas 100% | 100% | 100% 100%
acuerdo a la | NUmero de danos

necesidad reportados

Esta informacidon se exitrae de los reportes presentados por los diferentes
coordinadores de municipios donde se plasma el tipo y la canfidad de danos
presentados y atendidos por el personal técnico de la empresa. Todos los reportes
de danos registrados, son atendidos por la empresa. Por tal motivo el indicador de

eficiencia es del

100%.

Objetivo Especifico

Optimizar las redes que hacen parte del sistema de acueducto que cumplieron

con su vida Util.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje ML de reposicidon

de redes ejecutados

Reposicion Total de ML de 23% 100% 59% 90.1%

de redes | reposicion de redes

ejecutados proyectado




Aunque la meta para el 2019 es del 100% el indicador de eficiencia evidencia un
avance del 90.1% lo cual indica que se ha logrado la instalacion de las redes
proyectadas. El otro 0.9% obedece a algunos proyectos que no alcanzaron a
cerrarse en esta vigencia, pero se encuentran en proceso de ejecucion y
liguidacion.

SUBPROCESO

5.3 RECOLECCION, TRANSPORTE Y TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES

Objetivo General

Garantizar la cobertura eficiente en la prestacion de servicios de alcantarillado a
través de las redes de recoleccion y transporte de aguas residuales y pluviales y la
remocion de contaminantes fisicoquimicos y bioldgicos cumpliendo con la
normatividad aplicable y las politicas de la organizacion.

Objetivo Especifico

Aumentar la Cobertura del servicio de alcantarillado.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
No de
Suscriptores  de
Cobertura - de | - arilado 100% | 99.50% |  99% 98.9%
Alcantarillodo
No total de
viviendas Urbanas

Este indicador relaciona el nUmero total de suscriptores del servicio frente al nUmero
de domicilios existentes, en este caso durante el ano 2019, la medicidn a diciembre
del nUmero de suscriptores fue suministrado para la subgerencia comercial el cual
corresponde a 37.707 suscriptores frente al nUmero de viviendas 38.118

Obteniendo la siguiente relacion 37.707/38.118=98.91%, el motivo es que la
empresa no cuenta con la cobertura suficiente para el servicio de alcantarillado
en los municipios de Génova y Pijao.



Objetivo Especifico

Reducir La brecha entre la cobertura de acueducto y alcantarillado.

NOMBRE DEL FORMULA L;,':i? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de
Rezago de .
cobertura  de cobertura nominal en
alcantarilado acueducto (ICBNACI)
- Porcentgje de | 100% | 2% 4.33% 4.9%
frente a ‘
cobertura nominal en
acueducto del .
restador alcantarillado
P (ICBNALI)

Teniendo las coberturas nominales de acueducto y alcantarilado se puede
generar la diferencia, por tanto, se tiene que la cobertura promedio de acueducto
es de 100% y de alcantarilado de 95.65%. Para concluir con un indicador de
eficiencia del 4.9% superando la meta del 2%.

Objetivo Especifico

Cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos (PSMV).

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje  de ML de. reposicion
Reposicién  de redes ejecutados
o Total de ML de| 23% |100%| 114% 100%
. reposicion de
ejecutados
redes proyectado

Para la vigencia 2019, se ejecutaron proyectos con diferentes fuentes de
financiaciéon en diferentes municipios del departamento del Quindio. La cantidad
proyectada fue de 1675 ml frente a la ejecutada de 1909 metros lineales de redes



principales, obteniendo porcentaje mayor al 100%. Por tanto la meta fue cumplida
para la presente vigencia.

Objetivo Especifico

Cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos (PSMV)

NOMBRE DEL FORMULA LBI;':;? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

ML de colectores

Porcentaje de .
construidos

avance en la

., Total de ML de 0% 100% 0% N.A
Construccion
colecftores
de colectores
proyectados

Parala presente vigencia 2019 no se tenia contemplado en el Plan de Saneamiento
y Manejo de Vertimientos la construcciéon de colectores. Por consiguiente, no existe
informacion base para su medicién

Objetivo Especifico

Cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos (PSMV)

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
Porcentaje de | vertimientos
vertimientos eliminados 0% 65% 0% N.A
eliminados NUmero Total de
vertimiento

Parala presente vigencia 2019 no se tenia contemplado en el Plan de Saneamiento
y Manejo de Vertimientos el nUmero de vertimientos puntuales a eliminar. Por
consiguiente, no existe informacion base para su medicién.

Objetivo Especifico



Cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos (PSMV)

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA

LINEA
BASE
2018

META
2019

MEDICION
DICIEMBRE

INDICADOR
EFICACIA

Medicion de las
cargas entregadas
en cada planta.
Segun el rango

NUmeros
pardmetros
cumplidos
Buenavista

establecido por la
resolucion 631 de
2015, para el
municipio de
Buenavista

NUmeros
pardmetros
establecidos
resolucion 631

de

por
de

2015 Buenavista

0%

100%

0%

0%

Con el fin de mantener la PTAR en las condiciones de cumplimiento establecidos
en la resolucion 631 de 2015, se debe realizar mantenimiento continuo a las
estructuras de la PTAR, sin embargo se han presentado dificultades con el personal
de apoyo a dicha laboral, el cual ha sido solicitado en reiteradas oportunidades.

Objetivo Especifico

Cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos (PSMV)

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA

LINEA
BASE
2018

META
2019

MEDICION
DICIEMBRE

INDICADOR
EFICACIA

Medicion de las
cargas entregadas
en cada planta.
Segun el rango
establecido por la
resolucion 631 de
2015, para el
MuNIcCipio de
Salento

NUmeros
pardmetros
cumplidos
Salento

NUmeros
pardmetros
establecidos
resolucion

de

por
631

de 2015 Salento

0%

100%

0%

0%




Dicha planta de tratamiento se encuentra en un mantenimiento total que permita
la extraccién total de los lodos de los reactores y hasta tanto dicha labor no culmine
no se podrd tener el cumplimiento de la resolucion 631 de 2015, parta la vigencia
2019 se tiene priorizada dicha labor.

Objetivo Especifico

Cumplimiento del Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos (PSMV)

NOMBRE DEL
INDICADOR

FORMULA

LINEA
BASE
2018

META
2019

MEDICION
DICIEMBRE

INDICADOR
EFICACIA

Medicion de las
cargas

entfregadas  en
cada planta.
Segun el rango
establecido porla
resolucion 631 de
2015, para el
municipio de La
Tebaida

NUmeros
pardmetros
cumplidos La
Tebaida

NUmeros de
pardmetros

establecidos por
resolucion 631 de

2015 La Tebaida

0%

100%

0%

0%

La Planta de fratamiento del municipio de La Tebaida fue objeto de optimizacién
y desde su puesta en funcionamiento se inicid un monitoreo constante que permita
la puesta en marcha de dicho sistema, se tienen proyectadas labores adicionales
para su puesta en marcha que se espera culminar en la vigencia 2020.

Objetivo Especifico

Numero de reclamos Operativos.



LINEA

NOMBRE DEL META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR AShbultl Z&s: 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
indice de Numero . de
reclamacion reclamaciones

) operativos 0% 1,.5% 0.13% 3.3%
operativos de -

. NUmero ftotal de
alcantarillado .

suscriptores

El indice de reclamacién operativa para el mes de diciembre fue de 43 y tan solo
3 no se atendieron en los tiempos establecidos, esto por la complejidad para dar
solucidon a estos procesos operativos. También se refleja que el municipio con mds
solicitudes es Montenegro con 26 solicitudes. El indicador es de 3.3% frente a la
meta de 1.5% lo cual indica que se han presentado reducciones en Ias
reclamaciones para el servicio de alcantarillado.

PROCESO

6. SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA

SUBPROCESO

6.1. GESTION DE RECURSOS

Objetivo General

Apoyar la gestion de la entidad a través de la administracion de bienes muebles,
inmuebles e inventarios, de la gestion documental y ventanilla Unica que
confribuyan al logro de las metas institucionales.

Objetivo Especifico

Realizar mantenimiento a la infraestructura utilizada por la empresa para labores
administrativas.



NOMBRE DEL FORMULA LBI;'::? META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

Cumplimiento Instalaciones  con

del plan de | mantenimiento

mantenimiento 100% | 100% 9% 4.5%
Total de

de la )

infraestructura Instalaciones

Ajustes respectivos a los dispositivos fisicos y electronicos con el fin de prevenir
algunos problemas de funcionamiento que se puedan presentar en el servicio que
presta el ascensor, limpieza de cabina y componentes mecdnicos.

Objetivo Especifico

Cumplimiento del plan de mantenimiento del parque automotor.

NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2017 2018 | DICIEMBRE | EFICACIA
L Vehiculos con
Cumplimiento .
mantenimiento
agel plan  de realizado
mantenimiento - 94% 100% 75% 75%
Totalidad de los
del parque ,
vehiculos
automotor
automotores

En referencia a este objetivo, se tiene que el parque automotor de Empresas
PUblicas del Quindio E.P.Q. S.A. E.S.P. estd conformado por los siguientes vehiculos
con las caracteristicas que se mencionan para cada caso:

ITEM VEHiCULO PLACA MODELO OBSERVACION
En funcionamiento en el Area
1 CHEVROLET CLO 143 2002 Operativa y Administrativa (Oficina
LUV 2.2 .,
de Gestion de Recursos).




ITEM VEHiCULO PLACA MODELO OBSERVACION
En funcionamiento en el Area
HEVROLET
2 E):MAX © CLP 283 2009 Operativa (Subgerencia de
Acueducto y Alcantarillado).
En funcionamiento en el Area
3 CHEVROLET KMM 649 2016 Operofl\{g (Subggrenqo de
VAN Planeacion y Mejoramiento
Institucional).
NISSAN En funcionamiento en el Area
4 KMM 494 2015 Operativa (Subgerencia de
FRONTIER .
Acueducto y Alcantarillado).
NISSAN En funcionamiento en el Area
5 KML 782 2013 Operativa y Administrativa
NAVARA .
(Gerencia).
En funcionamiento en el Area
KIA Operativa y Administrativa
é SPORTAGE CLO 837 2016 (Subgerencia de Gas y Nuevos
Negocios).

Durante la vigencia 2019, los vehiculos de la entidad han desempenado diversas
funciones cumpliendo la misionalidad necesaria para el buen funcionamiento de
Empresas Publicas del Quindio, por lo que fueron sometidos a mantenimientos
preventivos y correctivos segun fuera el caso, lo cual se puede verificar informe de
supervision con sus respectivas facturas de los mantenimientos de vehiculos en el

almacén.

Objetivo Especifico

Actualizar la Ley General de Archivo con respecto a la nueva estructura

organizacional.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Procesos y
actualizacion de la oflcmqs 108% 10% 80% 37 5%
Ley General de | actualizadas
Archivo




En dicho proceso se continia con la Marcacion de libros en su lomo numérico,
marcacion de las carpetas y cajas de archivo ubicadas en las estanterias. Se
realizaron asesorias en el manejo de tablas de retencidn entre otros.

De igual manera de realizan capacitaciones de la ley general de archivo a toda
la entidad, se continua con el proceso de Gestidn documental, adicionalmente se
viene adelantando el proceso de Implementacion de MIPG.

BUsqueda de bonos pensionales para certificar a los funcionarios que frabajaron
para Empresas Publicas del Quindio E.P.Q. S.A. E.S.P.

SUBPROCESO

6.2. GESTION SISTEMAS DE INFORMACION

Objetivo General

Garantizar el suministro de informacion necesaria, oportuna y confiable alos grupos
de interés internos y externos, que facilite el cumplimento de la mision con el apoyo
del software, hardware y medios de comunicacion pertinentes de acuerdo con las
normas legales y las politicas de la organizacion.

Objetivo Especifico

Mantener actualizada la informacién de la pdgina oficial de la empresa.

NOMBRE DEL FORMULA LBI:l:: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Campos actualizados
Poglnq To’rolldod, dg com.p.os 81% 50% 43% 43.9%
actualizada de la pagina oficial
de la empresa

De acuerdo a la revision constante que se le realiza a la pdagina Web de Empresas
PUblicas del Quindio, se encuentra que estd compuesta por un total de 37 campos,



de los cuales se actualiza regularmente la seccidon de Noticias, en lo que respecta
a Boletines de Prensa; otros 11 campos se actualizaron a medida que la
Subgerencia de Planeacién y Mejoramiento Institucional, a través del Area de
Gestion de Calidad, asi lo ha solicitado, como lo son:

1.
2.

o

8.
9.

Actualizacién del Link Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
Infegracion plugin de tfraduccidon en varios idiomas del componente
textual del portal web de E.P.Q.

Integracioén plugin para la ampliacion y reduccion del tamano de la
fuente de los articulos del portal web de E.P.Q.

Datos contacto Empresa.

Panel de Acceso Rapido.

Habilitacion de un componente en el menU principal Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica “Desde este menu
es posible acceder a un gran porcentaje de toda la informacién que
se publica en la entidad por parte de cada uno de los procesos que
la componen, facilitando la navegacion de los visitantes del portal
web”

Creacion de un hipervinculo para que el ciudadano pueda realizar
pagos en linea a través de la plataforma de PSE.

Servicios al Ciudadano.

Actualizacién del Link del Plan de Accion.

10. Actualizacion del Link del Plan Anticorrupcion.
11. Actualizaciéon Link de Noticias

Dentro de pdgina web existe la posibilidad de acceder a un servicio de intranet
que le permitiria a los usuarios internos organizar y segmentar toda la informacidén
que produzcan y de esta manera se podria interactuar virtualmente con cada uno
de los procesos.

Objetivo Especifico

Lograr la integracién de los sistemas de informacién que posee la empresa



NOMBRE DEL FORMULA L;:‘;:‘ META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Médulos
avance de los | Integrados
gs’remos 5 de Totalidad de 0% 100% 100% 100%
informacién  que ,

maodulos

posee la empresa

En el momento, Empresas PUblicas del Quindio S.A. E.S.P. cuenta con 2 plataformas
de Sistemas de Informacién (Software), que estdn sujetas a actualizaciones
dependiendo de los requerimientos, cuyos médulos se componen de la siguiente
forma:

1. Software IALEPH que maneja los servicios de Acueducto y Alcantarillado, el
cual consta de los siguientes mddulos:

- Mddulo Sistema Comercial compuesto por: PQR, Facturacién, Recaudo,
Cartera, Matriculas, Cortes y Suspensiones y Lecturas Manuales.

- Modulo Sistema de Recursos Fisicos compuesto por: Requisiciones,
Compras e Inventarios.

- Modulo Sistema de Recurso Humano compuesto por: Hojas de Vida,
Nomina y Provisiones de Servicios.

- Modulo Sistema Financiero compuesto por: Contabilidad, Presupuesto y
Tesoreria, cabe aclarar que el Mddulo de Sistema Financiero fue
funcional hasta el ano 2015 y que todo lo anterior hace parte del servicio
de acueducto y alcantarilaodo “Actualmente estd dispuesto para
operaciones de consulta de informacidn financiera inferior a 2015".

2. Software ARQUITILITIES que maneja el servicio de Gas Domiciliario, el cual
consta de los siguientes modulos:

- Moddulo Comercial compuesto por: Facturacion, Cartera, Recaudo,
PQR, Dispositivos Moviles, Catastro.
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- Modulo Financiero compuesto por: Gestidon Tesoreria, Gestion Contable
y Gestion de Presupuesto, los cuales manejan el servicio de Gas
Domiciliario.

Cabe aclarar que a las anteriores plataformas se les desarrollo por parte
de cada una de los duenos del Software, una interfaz que permite la
infegracion de los médulos en lo que respecta a Nomina, Movimientos
de Almacén y Recaudo de Acueducto y Alcantarillado, para tener
integridad en la informacién, y confiabiidad en la generacion de
reportes.

Objetivo Especifico

Dar cumplimiento al Decreto 2573 de 2014 (Estrategia de Gobierno digital).

NOMBRE DEL FORMULA LBI":;:‘ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cumplimiento Requerimientos
imient implementados
requerimientos pemen 63% | 100% |  38% 37.5%
de gobierno en | Requerimientos
linea solicitados

De acuerdo alos lineamientos que comprende la Estrategia de Gobierno en digital,
Empresas PUblicas del Quindio ha venido avanzando con el fin de cumplir con estos
y asi brindar total funcionalidad y transparencia a los usuarios y a la ciudadania en
general en lo que respecta a servicios de atencién al cliente e informacién general
de la Empresa, cabe senalar que para seguir avanzando y poder llegar a cumplir
con la fotalidad de los requerimientos se hace necesario contar con recursos para
suU ejecucion.

Durante la vigencia 2019 se aplicaron cambios sobre algunos de los componentes
visuales del portal web de la entidad, permitiendo una mejor navegabilidad y
usabilidad de las pdginas que lo componen, también se agregaron componentes
de software (plugins) que dan mds herramientas a todos los usuarios que hacen uso
de los servicios de Empresas PUblicas del Quindio.

A\ .'{



Objetivo Especifico

Realizar mantenimiento de software, hardware y redes propiedad de la empresa.

LINEA

NOMBRE DEL META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR ALl ZQIS: 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Mantenimiento Acﬂwdodes
realizadas

software, 100% | 100% 100% 100%

Actividades
hardware y redes
programadas

FI Area de Sistemas realiza mantenimientos y chequeos técnicos (Hardware y
Software) como minimo 2 veces al ano a cada uno de los equipos de coémputo
con los que cuenta la Empresa, incluidos los Municipios. Lo anterior con el fin de
prevenir posibles danos que puedan generar perdida de informaciéon o afectacion
del servicio al usuario.

lgualmente, de forma permanente se encuentra atendiendo todas y cada una de
las solicitudes que a diario se presentan en las instalaciones de la empresq,
brindando en tiempos de respuesta cortos la solucidon a cada uno de estos, o en su
defecto informando al detalle de los inconvenientes presentados a la persona que
se encuentra a cargo del bien.

SUBPROCESO

6.3. GESTION TALENTO HUMANO

Objetivo General

Gestionar que el ingreso, la permanencia y el retiro de personal de la organizacion,
se realice de acuerdo con los requerimientos internos y legales que rigen sobre la
materia, de tal forma que contribuya el logro de los objetivos institucionales.

Objetivo Especifico

Desarrollar todas las actividades programadas dentro del plan de induccién y re
induccion.



LINEA

NOMBRE DEL META MEDICION INDICADOR
INDICADOR ASLbAlL Z’gf: 2019 DICIEMBRE EFICACIA
Desarrollar todas las  Actividades
actividades realizadas
programadas

dentro del plan de | Actividades 100% 100% 100% 69.2%

induccion y  re | programadas

induccion

Dar a conocer a todos los funcionarios el objeto social de la entidad,
sus politicas y valores corporativos, misidn, vision, objetivos
institucionales, con el fin de propiciar ambientes sanos de trabajo,
Induccién a compromiso, sentido de pertenencia y afianzar las buenas
los rellomones laborales REGISTROS DEL PLAN DE CAPACITACION,
codigo: 10500-74.0, lainduccion de cada funcionario que se vincula

empleados . o . X
de EPQ a la entidad se realiza inmediatamente es firmada en el acta de

posesion y se le entrega el plan de integridad y se socializan sus
funciones asi como se le entrega el manual de funciones y esta
evidencia reposa en cada expediente de la hoja de vida del
servidor publico.

Realizar la reinduccién a todo el personal del proceso de gestion
sistemas de  informacion  (direccionamiento  estratégico,
caracterizacion del proceso, marca institucional, reglamento
interno de trabajo, sistema gestién de calidad, sistema de seguridad
Re induccién |y salud en el frabagjo). . Esta reinducciones se realizé a los
funcionarios de toda la empresa en las instalaciones de la cdmara
de comercio el dia 29 de octubre de 2018 y Las evidencias reposan
en el expediente REGISTROS DEL PLAN DE CAPACITACION, cédigo:
10500-74.04

Objetivo Especifico

Establecer mecanismos que generen Bienestar Social a los trabajadores.



NOMBRE DEL FORMULA I;xz:‘ META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cumplimiento Actividades
del programa | ejecutadas
de bienestar | Actividades 100% 100% 100% 86.7%
social programadas

. s Se redlizd la eucaristia en varias fechas del ano 2019 en la
Eucaristia

enfidad.

Dia del contador

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente

Dia del periodista

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente

Dia internacional

Se realizé una feria artesanal y se pasd a todos los puestos de
trabajo dando un mensaje de reconocimiento en este dia a

de la mujer las mujeres y un detallo. En el mes de marzo

Dia de la Se realiza un desayuno con un mensaje exaltando la
secretaria importancia de estas funcionarias.

Dia del Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de

bacteridlogo

esta drea en la empresa con un mensaje

Dia de la madre

Se realizd puesto por puesto a las madres de la empresa en el
mes de mayo con un detalle de parte de la entidad.

Dia el arbol y del

Se realizé mensaje y se publicd alusivo a estos dias

reciclaje
Dia del funcionario | Una jornada de capacitaciéon todo el dia con almuerzo y con
publico actividades recreativas.

Dia del padre

Se redliza reconocimiento a todos los padres en ese dia

Dia del abogado

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente

Dia del
economista
Dia del
Administrador

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente




Dia del ingeniero

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente

Dia del archivista

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente

Dia del celador

Se hace reconocimiento en este dia a los profesionales de
esta drea en la empresa con un presente

Dia del amory la
amistad

Se publicd mensaje alusivo y se decord la entidad y se
realizaron actividades.

Dia de la
biodiversidad

Se publicd un mensaje alusivo a ese dia

Actividad Fiesta de
los ninos hijos de
los funcionarios

Se realiza la fiesta de los ninos en el mes de octubre

Actividad
Integracion . )
.g - Se realiza almuerzo de navidad, se le da un detalle de
Navidena ) . .
. . navidad a los funcionarios
Funcionarios de la
Empresa

Actividad Fiesta de
los ninos hijos de
los funcionarios

Se realiza la fiesta de los ninos navidena con un regalo a cada

hijo de los funcionarios de la Entidad.

Celebracion de
Cumpleanos

Se le realiza el reconocimiento del cumple anos mediante
tarjeta a todos los funcionarios en el dia respectivo.

Objetivo Especifico

Fomentar y mantener altos niveles de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores, contfribuyendo a la disminucién de las enfermedades laborales y
accidentes de frabajo, enmarcado dentro de los requisitos legales en materia de
Seguridad y Salud en el Trabajo SST.



NOMBRE DEL FORMULA I;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Cumplimiento Actividades
Sistema  Gestion | ejecutadas
de la seguridad Actividades 100% | 100% 100% 66.7%
y salud en el rogramadas
trabajo Preg

Brigada de
emergencia

Dar conocimientos a cada uno de los funcionarios de Empresas
Publicas del Quindio S.A. E.S.P., de cdmo actuar en caso de una
emergencia o de una persona que requiera ayuda en primeros
auxilios. Por lo que se realizaron dos simulacros en el ano y se
realizan capacitaciones a los brigadistas de la Empresa .Las
evidencias reposan en las carpetas de Capacitaciones 2019

Capacitacion
COPASST

Fortalecer el comité en el seguimiento de cada proceso puesto
que se debe readlizar y cumplir con los objetivos pactados.
Evidencias en la carpeta de Copasst

Estilo de vida
saludable

Se Capacito y concientizo a los funcionarios de Empresas
Publicas del Quindio S.A. ES.P., en la sana alimentaciéon vy los
buenos hdbitos de la alimentacidén que desarrollan las personas,
evitando el consumo de sustancias como el alcohol, tabaco,
drogas ilegales y se realizaron capacitacion en pausas activas
para prevenir enfermedades osteomusculares de igual manera
se realizé exdmenes médicos periddicos a todos los funcionarios
acompanado de jornadas de masajes anti estrés. Las evidencias
reposan en la carpeta plan de Capacitaciones 2019

Riesgos
laborales

Se realizdé capacitacion para dar a conocer los riesgos laborales
gue estdn latentes en la entidad ddndole preferencia a la
accidentalidad que puede ocurrir en los diferentes frentes de
trabajo, se les da a conocer los deberes y derechos que tienen
todos los tfrabajadores afiliados ala A.R.L. Positiva. Las evidencias
reposan en las carpeta plan de Capacitaciones 2019

Sistema de
vigilancia
epidemiolégica

Teniendo el estudio de los puestos de trabajo se planea para la
vigencia 2020 comenzar a suplir dichas necesidades, revisando
las mds urgentes.

Riesgo
psicosocial

Se fomentd en cada funcionario el buen comportamiento en la
parte laboral y la personal para general el buen companerismo
en la entidad, se realizaron capacitaciones de trabajo en equipo,
inteligencia emocional y manejo de estrés también se realizd la
encuesta de clima laboral buscando medir la satisfaccion del




cliente interno Las evidencias reposan en las carpetas del plan
de Capacitaciones 2019

Se realizaron capacitaciones para evitar o generar conciencia
en el uso de las motocicletas o vehiculos a los funcionarios de la
Entidad Las evidencias reposan en la carpeta de capacitaciones
2019

Capacitacion
de Riesgo vial

Objetivo Especifico

Verificar, valorar y calificar el desempeno laboral de los trabajadores y su aporte al
logro de las metas institucionales y la generacion de valor agregado en la

ejecucion de sus actividades.

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Seguimientos al

seguimiento desempeno

realizados al | realizados 100% | 100% 0% N.A
desempeno Seguimientos

laboral programados

No aplica para la empresa segin la ley La Ley 909 de 2004, articulos del 38 al 40,
Dado que Empresas Publicas del Quindio tiene dentro de su planta de empleados
Unicamente a trabajadores oficiales y trabajadores de libore nombramiento vy

remocion.

Objetivo Especifico

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje  de | Actividades
cumplimiento Desarrolladas
del plan anual - 100% | 100% 100% 66.7%
de Actividades
capacitaciones programadas




Se le dio cumplimiento en un 66.7% en el plan de capacitaciones de la entidad
buscando fortalecer a los funcionarios de la entidad.

Objetivo Especifico

Ejecutar el programa de incentivos laborales.

NOMBRE DEL FORMULA L;,r:i? META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Incentivos
cumplimiento Entregados

del  programa | Incentivos 100% | 100% 100% 87.8%
de incentivos | Establecidos por la

laborales entidad

de trabajadores
sindicalizados

Convencidn colectiva

10500-92,05

Se ejecutd el programa de incentivos laborales.
Las evidencias reposan en el expediente SINDICATO DE
TRABAJADORES SINTRAESAQUIN S.A.E.S.P. Codigo:

Objetivo Especifico

Implementar acciones que permitan el mejoramiento del clima organizacional de

la entidad.
LINEA

NOMBRE DEL FORMULA BASE META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Porcentaje de | Acciones

acciones  de | implementadas

Mej ient

ejoramiento . 100% 100% 67% 73.3%
del clima | Acciones

organizacional
desarrolladas

programadas

Riesgo psicosocial

Se fomentd en cada funcionario el buen
comportamiento en la parte laboral y la personal para
general el buen companerismo en la entidad por medio




de las capacitaciones realizadas que buscan generar
conciencia y buen clima laboral. Las evidencias
reposan en las carpetas de Capacitaciones 2019.

SUBPROCESO

6.4. GESTION FINANCIERA

Objetivo General

Administrar eficientemente los recursos financieros de la entidad a través del
presupuesto, contabilidad y tesoreria, brindando informacidén confiable y veraz que
apoye el logro de los objetivos institucionales, cumpliendo la normatividad
aplicable y las politicas de la organizacion.

Objetivo Especifico

Aumentar la utilidad operacional de la empresa en términos de flujo de efectivo.

NOMBRE LINEA
DEL FORMULA | BASE | META 2019 | HENCEON | IEDCRDOR
INDICADOR 2018
Utilidad

operacional antes
de infereses e
EBITDA impuestos+ 90.6% | $2.000.000 129% 100%
depreciaciones +
amortizaciones (en
miles)

Objetivo Especifico

Aumentar el indice de liquidez.



NOI;‘:LBRE formuLa | INEABASE | META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 DICIEMBRE EFICACIA
indi Activo corriente
indice —de | ACT : 100% 1,3500 73% 87.1%
liquidez Pasivo corriente

Objetivo Especifico

Reducir el endeudamiento total de la empresa.

NOMBRE DEL FORMULA LINEA BASE META MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 DICIEMBRE | EFICACIA
i Pasivo total
Endeudamiento | Fosi 97% 24% 21% 253%
total Activo total
PROCESO

7. SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION Y ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO

7.1. COMERCIALIZACION Y ATENCION AL CLIENTE

Objetivo General

Garantizar que la venta, medicién, facturacién, gestion de cartera, el control de
pérdidas comerciales y la atencién al cliente relacionado con la prestaciéon de los
servicios publicos domiciliarios ofrecidos y negocios conexos se desarrollen de
acuerdo a la normatividad vigente y las politicas y propuesta de valor de la
organizacion.

Objetivo Especifico

Aumentar la eficiencia del recaudo de los servicios que presta la empresa.



D R LINEA META MEDICION | INDICADOR
23 ALl St 2019 DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018
. . Venta de bienes y
Eficiencia . .
del servicios -Cambio
Recaudo en cuentas por
cobrar - Castigo 100% 100% 99% 96.4%
para el
. de cartera
servicio de Venta de bienes
Acueducto .. Y
servicios
LINEA
NOMBRE DEL FORMULA BASE META MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 DICIEMBRE | EFICACIA

Venta de bienes

. . servicios -
Eficiencia del Y

Cambio en
Recaudo cuentas or
oara el PO 99 62% | 100% 100% 98.4%
. cobrar - Castigo
servicio
Alcantarillado de cartera
Venta de bienes
y Servicios
etnlilds LINEA META | MEDICION | INDICADOR
bzt Aot HeiE 2019 DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018
. i Venta de bienes vy
Eficiencia .. .
del servicios -Cambio
Recaudo en cuentas por
cobrar - Castigo de 100% 100% 0% 74.9%
para el
servicio de cartera
Venta de bienes vy
gas .
servicios

Durante el periodo Enero - Diciembre de 2019, se ha logrado mantener niveles de
eficiencia en el recaudo de los servicios de acueducto y alcantarilado que presta



la empresa, por encima del 90%, buscando que la venta, medicién, facturacion,
gestion de cartera, el control de pérdidas comerciales y la atencion al cliente
relacionados con la prestacion de los servicios publicos domiciliarios ofrecidos vy
negocios conexos se desarrolle de acuerdo ala normatividad vigente y las politicas
y propuesta de valor de la organizacion y el indicador Eficiencia del Recaudo para
el servicio de gas obtuvo un porcentaje de 74.9% de eficiencia debido a g en el
Ultimo frimestre no se hizo la medicion.

La eficiencia en el recaudo, durante el periodo Enero - Diciembre, alcanzd el 96.4%
en acueducto, el 98.4% en alcantarillado y el 74.9% en GLP, lo cual obedece a
estrategias de cobro, fomentando en los usuarios la cultura del pago oportuno,
ejerciendo ademds mecanismos de recuperacion de cartera tales como las
suspension, el corte y el cobro persuasivo.

El proceso necesita ser fortalecido con personal operativo que permita la
realizacion continua de actividades de campo, toda vez que el personal de planta
no cuenta con disponibilidad para el desarrollo permanente de acciones que
movilicen el recaudo de manera mds efectiva.

Objetivo Especifico

Aumentar el indice de suscriptores nuevos de los tres servicios que presta la
empresa.

NOMBRE LINEA META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE | 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018
NUmero de
. ipt
ndice  de suscriptores
nUevos de
nuevos acueducto
suscriptores —— 100% 100% 21% 12:1%
NUmero de
de .
viviendas urbanas
acueducto | .
sin cobertura de
acueducto




A diciembre de 2018, la empresa contaba con 38.828 suscriptores y a la vigencia
2019 la entidad cuenta con 40.261 de cumplimiento en legalizaciéon de suscriptores,
frente ala meta de nuevos suscriptores para la vigencia (1.433 nuevos suscriptores).

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E? META | MEDICION | INDICADOR

INDICADOR 2018 2019 DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de

indice de suscriptores .nuevos

UEVOS de alcanfarillado

} NUmero de | 100% 100% 20% 13.9%
suscriptores de | .,
. viviendas urbanas

alcantarillado .
sin cobertura de
alcantarillado

A diciembre de 2018,

la empresa contaba con 36.420. Suscriptores de

alcantarilado, incrementdndose en la vigencia 2019 teniamos 37.701 para un
incremento de 1.281 usuarios.

NOMBRE LINEA META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

INDICADOR 2018

NUmero de
indice de | suscriptores nuevos
nuevos degas 20.14% | 100% | 3.30% 41%
suscriptores | NUmero de viviendas
de gas urbanas sin

cobertura de gas

Frente al servicio domiciliario de Gas Licuado de Petréleo GPL, durante el periodo
Enero a Diciembre de 2019, se realizd matricula y facturacién a 80 nuevos
suscriptores en los cuafro municipios donde la entidad presta el servicio (Cérdoba,
Génova, Pijao y Buenavista), representando un porcentaje del 4.1. Sobre las 421
viviendas urbanas.



Este indicador se ha visto afectado por la no incorporaciéon de recursos significativos
para ampliacion de suscriptores (redes internas y acometidas), por lo que la
ampliacién de cobertura depende en gran medida de la demanda financiada por

el suscriptor.

Objetivo Especifico

Reducir el indice de agua consumida por usuario facturado.

NOMBRE DEL FORMULA L;leg META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
ICUFI indice

( M3 consumidos
de agua
consumida por , 100% | 190% 1178 54.4%
usuario No suscriptores
facturado de | de acueducto
acueducto)

Durante el periodo Enero a Diciembre de 2019, el total de m3 facturados es
6.156.014, los cuales, al ser relacionados con el nUmero de suscriptores obtenidos a
diciembre de 2019, de 40.261, generan un consumo promedio en el periodo enero
- diciembre de 152,90 m3/suscriptor/periodo, para un consumo aproximado de 11,4

m3/suscriptor/mes.

Objetivo Especifico

Aumentar el indice de Suscriptores con pago oportuno.

NOMBRE LINEA META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA

INDICADOR 2018

No. De wusuarios
indice de | con pago
Suscriptores | oportuno 93% 100% 89% 89.46%
con pago | No. De
oportuno Suscriptores

facturados




Para el periodo facturado 2019, recaudado en Diciembre de 2019, se determina
que el indice de usuarios con pago oportuno (FACTURA o ABONO) es del 89.46%, lo
que indica que un promedio de 4.822 usuarios se encuentran caracterizados para
este periodo, dentro de la cartera morosa igual o superior a 2 meses y el resto de
usuarios dentro de la cartera corriente o son usuarios que realizan algun pago a su
deuda dentro del periodo, conscientes de la cultura del pago oportuno por la
calidad en la prestacidn del servicio.

El comportamiento del recaudo se ha visto afectado en el pago oportuno de los
suscriptores por el aumento de costos y tarifas en los municipios de Circasia,
Quimbaya, La Tebaida y Montenegro; asi mismo por el ajuste en la realizacion de
suspensiones y cortes, para garantizar el debido proceso de acuerdo con lo
establecido en la normativa y jurisprudencia vigente (noftificacion previa a la
suspension o el corte del servicio). La Subgerencia presenta déficit de personal para
la realizacién de actuaciones operativas asociadas a suspensiones, cortes vy
gestiones de cobro.

Objetivo Especifico

Aumentar el porcentaje de cartera recuperada.

NOMBRE DEL FORMULA I;":E: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE EFICACIA
Eficiencia enla | Total cartera
recuperacion | recuperada 28% 80% 14% 56%
de cartera Total cartera

Frente a la eficiencia de la recuperacién de la cartera, a Diciembre de 2019, se
observa un porcentaje de aumento de la cartera vencida con relaciéon al periodo
2015 (ano base), del 56%. Debido a que la falta de cultura de pago que tienen los
usuarios no permite que se reflejen las gestiones para la disminucion de la cartera.

Las actuaciones asociadas a comunicacion de cobro persuasivo, notificaciones de
suspensiones y cortes, asi como la realizacion de suspensiones y cortes se han visto
afectadas por la falta de disponibilidad de personal operativo o contratista, que
las desarrolle, toda vez que el personal disponible escasamente alcanza a soportar



las actuaciones requeridas para mantener el proceso de facturacion (lectura,
entrega de facturacioén y critica).

Objetivo Especifico

Reducir el indice de reclamaciones comerciales para los fres servicios que presta la
empresa.

NOMBRE DEL FORMULA L;:‘;: META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
g NUmero de
ndice ,‘?e reclamaciones
reclamacion .
i comerciales
comercial - 100% 1% 0% 0.3%
de NUmero fotal de
suscriptores
acueducto
acueducto
LINEA
NOMBRE DEL FORMULA BASE META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE EFICACIA
NUmero de
indice de | reclamaciones
| fe comerciales
rec omqoon - I 0% 1% 0% 0.0%
comercial de | NUmero total de
Alcantarillado | suscriptores
alcantarillado
LINEA
NOMBRE DEL FORMULA BASE META MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 DICIEMBRE | EFICACIA
, N d
Indice de umero . ©
reclamacion reclamaciones
. comerciales 100% 1% 0% 0.0%
comercial de .
NUmero total de
gas .
suscriptores gas




El personal del proceso se ha orientado a la recepcidn, trdmite y respuesta
oportuna de las PQR’s.,

Lo cual ha permitido el cumplimiento de la meta fijada por el indicador por debajo
del 1% que era la meta establecida.

Objetivo Especifico

Reducir el indice de agua no contabilizada por usuarios fraudulentos o problemas
de micro medicion.

NOMBRE DEL FORMULA L;:{E': META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
Volumen de
agua
indice de | producida-
agua no | volumen de 0% 31% 35% 100%
contabilizada | agua facturada
Volumen de
agua producida

El agua producida fue objeto de reporte por parte de la Subgerencia Operativa, a
partir del agua enviada a la red de distribucion aproximadamente 9.051.786.71
m3).

La informacién reportada desde el sistema de facturacion, con respecto a agua
facturada corresponde a un acumulado de 6.156.014 m3 para periodo enero -
diciembre de 2019.

A partir del proceso de pérdidas técnicas y comerciales se trabaja en la
depuracion de la base de datos y la optimizacidon del proceso de medicion,
lecturas y critica con el fin de mejorar la calidad de la informacién de la Empresa.
Se requiere fortalecer el proceso con personal operativo para realizaciéon de
frabajo de campo.

Objetivo Especifico

Aumentar el indice de micro medicién Nominal de la empresa.



el LINEA META MEDICION | INDICADOR
DEL ALl e 2019 DICIEMBRE | EFICACIA

INDICADOR 2018

indice  de | NUmero total de

micro micro medidores

mediciéon instalados 100% 31% 99% 99.8%

nominal de | NUmero total de

la empresa | suscriptores

Durante el periodo Enero a Diciembre de 2019 se logré aumentar el nUmero de
medidores instalados en 1.200 medidores, lo que corresponde al 2.9% de los
suscriptores a diciembre de 2019.

Se ha venido depurando la base comercial de catastro de medidores, en la cual
se reporta el estado de 40.004 medidores que aparecen instalados.

Objetivo Especifico

Aumentar el indice de micro medicion real de la empresa.

NOMBRE UG META | MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA BASE. | 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
INDICADOR 2018
. NUmero total de
Indice de . .
) micro medidores
micro funcionando
mediciéon ; 86% ?25% 76% 83%
NUmero total de
real de la . .
micro medidores
empresa .
instalados

En catastro de medidores disponible en base comercial, a Diciembre de 2019, se
identifican 40.004 medidores instalados, de los cuales, se reporta el siguiente

estado:

Medidores funcionando (30.270), Frenado con consumo (6.077), Frenado sin
consumo (2.089), Al revés con consumo (329), Al revés sin consumo (12).



La Entidad se encuentra en proceso continuo de depuracion de base de datos,
con el fin de mejorar la calidad de la informacion disponible. Esta actividad se
encuentra limitada por la falta de disponibilidad de personal operativo para
realizacion de visitas técnicas de control y seguimiento.

Objetivo Especifico

Atender oportunamente todas las reclamaciones comerciales recibidas por la
empresa.

NOMBRE DEL FORMULA L;ﬂEIE\ META | MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 | DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero solicitudes
atendidas dentro
indice de | de los términos
atencién  de | estipulados 100% 98% 100% 100%
reclamaciones | NUmero total de
solicitudes
recibidas

La totalidad de las PQR comerciales recibidas han sido atendidas dentro de los
términos estipulados de respuesta. Cuando es requerido por necesidad técnica o
probatoria, se han realizado las prérrogas establecidas en la ley.

Objetivo Especifico

Disminuir el nUmero de facturas que se deben expedir por reclamacion del usuario.

NOMBRE DEL FORMULA L;2§§ META MEDICION | INDICADOR
INDICADOR 2018 2019 DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero de
reexpedicion de
Indicador de | facturas
Exactitud en el g?nerodos en el 0% 3% 0% 0%
cobro de los | ano
tres servicios NUmero total de
documentos de
cobro anual.




El indicador para el curso de la vigencia 2019 da como respuesta un porcentaje de
error del 0% en la inexactitud del cobro efectivo de los servicios de Acueducto,
Alcantarillado y Gas, toda vez que se han generado 207 reexpediciones de
facturas por Notas Crédito en errores de factura, PQR’S y atenciones al usuario.

Objetivo Especifico

Reducir el nUmero de criticas por errores de lectura.

NOMBRE LINEA BASE MEDICION | INDICADOR
DEL FORMULA META 2019

INDICADOR 2018 DICIEMBRE | EFICACIA
NUmero total

Porcentaje | de criticas

de criticas | por errores de 0% 4% 1% 49%

por errores | lectura

de lectura | Total de
lecturas

El porcentaje de critica por errores de lectura o desviacion significativa, esta
representado en un 4.2%, para el periodo Enero - Diciembre de 2019, respecto de
los servicios de Acueducto y Gas GLP, por causales atribuibles a las variables de
micro medicion relacionadas en ese indicador.

El cumplimiento de este indicador se encuentra comprometido, toda vez que no
se cuenta con el personal (operario - lector) requerido para el mejoramiento de las
actuaciones asociadas al proceso de facturacidon, de manera que sea posible
reducir significativamente los riesgos de error.
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