*  CERTIFIED
MANAGEMENT
1S0 5001 SYSTEM

. ’ Empresas CO-SC5854-1
| Ote Bublicas

Municipales
Con-ciencia Veﬂﬁe

INFORME DE GESTION
2025.

REVISION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DEL SISTEMA.

El grupo Directivo de la sociedad EMPRESAS PUBLICAS MUNICIPALES DE SIBATE S.C.A. E.S.P, puso

en consideracion de la Junta Directiva, el Plan Estratégico de Gestién “CON-CIENCIA VERDE 2025-2029”,
siendo este el plan de negocios que se desarrollara en el préximo quinquenio por parte de la Gerencia
General. Dicho plan fue aprobado mediante Decision de Junta Directiva No. 001 (enero 31 de 2025), asi
mismo, en este plan se dio continuidad de la mision y vision (Afio 2030) de la entidad y se ratificé la politica
de calidad revisada y ajustada segun decision de Junta Directiva N° 07 del 17 de octubre de 2019.

a. Politica de Calidad:

En empresas Publicas Municipales de Sibaté S.C.A E.S.P. prestamos con transparencia los servicios de
acueducto, alcantarillado, y servicios especiales y/o complementarios, buscando la satisfaccion de nuestros
usuarios y clientes mediante el mejoramiento continuo de nuestros procesos, procedimientos y practicas.
Apuntandole a una mayor eficiencia, eficacia y efectividad en coherencia con el plan sectorial; con
compromiso de cumplimiento con la legislacion colombiana aplicable y controlando los riesgos que pueden
entorpecer la operacion; todo esto apoyado de un equipo humano comprometido y competente.

b. Objetivos de Calidad:

1. Garantizar la cobertura, dentro del &rea de prestacién de los Servicios Publicos de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo en un 100%.

2. Garantizar en materia de calidad de agua, que las muestras no superen el 5% del indice de Riesgo
(IRCA).

3. Lograr como minimo, un grado de satisfaccion general del 90% en usuarios y clientes, con relacion a
los servicios prestados.

4. Asegurar una comunicacién eficaz con los usuarios y/o clientes para los servicios de Acueducto,
Alcantarillado, Aseo, Complementarios y Especiales.

5. Incrementar ingresos por la prestacién de los Servicios Publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo
en una tasa del 5% anual.

6. Incrementar ingresos derivados de otras operaciones diferentes a los Servicios Publicos.

7. Contar con una planta de personal, con la educacién y formacién necesarias para el desempefio de
sus funciones.

8. Cumplir con el presupuesto previsto para la operacion.

9. Garantizar condiciones de trabajo seguras y saludables con el fin de evitar la ocurrencia de accidentes
de trabajo y de enfermedades laborales.

10. Implementar una gestion del riesgo para asegurar el cumplimiento de los objetivos.

Se logré evidenciar cumplimiento de los servicios con coberturas del 100% en area de prestacion,
cumpliendo con los estandares calidad de agua inferiores al 5% del IRCA, evidenciando en los usuarios y
clientes para cada uno de los servicios prestados los grados de satisfaccion que superan el 90%. Se puede
observar una evolucion en los elementos que miden el propdsito de la Empresa y su articulacion con la
plataforma estratégica, se cuenta con una matriz de indicadores los cuales evaltan dichos objetivos
demostrando la eficacia con la que la empresa esta logrando lo definido en su plan estratégico.
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RECOMENDACIONES DE MEJORA.

Se plantearon recomendaciones para la mejora, las cuales han sido tenidas en cuenta para la mejora del
sistema, como consecuencia de la revisién se pueden observar los siguientes avances:

v' Se realiz6 la actualizaciéon de equipos de comunicacién (adquisicion de teléfono celular, lente para
camara, Tablet, micr6fono, tripode, baterias).

v' Compra y Mantenimiento impresoras toma lecturas facturacion.

v' Generar el presupuesto para la vigencia 2025, en cuanto al estudio Psicosocial de los trabajadores,
como herramienta de medicidn y seguimiento de este tipo de riesgos.

v" Se viene realizando el mantenimiento continuo del sistema de gestion de Calidad.

v' Se realizé6 Compra de dos (2) equipos de computo con licenciamiento, se adquirié software antivirus
version 2025 para todos los equipos de computo.

CAMBIOS EN LAS CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS QUE SEAN PERTINENTES AL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD.

A continuacion, se detallan los cambios mas importantes que pueden afectar al sistema:

v" Rotacion del personal: Durante la vigencia 2025 se han presentado ocho(8) rotaciones de personal en
el area administrativa 1-Subgerencia Técnico Operativa, 2-Subgerencia Administrativa y Comercial, 3-
Técnico Supervisor del servicio de Aseo en dos (2) oportunidades, 4- Rotacién de Auxiliares
Administrativos tres(3) y Nombramiento de Uno (1) auxiliar administrativo, a raiz de estas rotaciones
se ha hecho necesario ademas de los procesos obligatorios de induccién y reinduccién que se llevan
a cabo por al area de RRHH, la busqueda de alternativas de apoyo como capacitaciones por los
ingenieros de soporte de la plataforma HASNET en cuanto a manejo de los diferentes moédulos con los
que cuenta la entidad, asi mismo, se ha tenido el acompafiamiento de funcionarios que cuentan con la
experiencia en estos cargos como los auxiliares que ya han ejercido las labores y el jefe de control
interno con su vasta experiencia en los diferentes cargos.

v" En el mes de junio se dio inicio al proceso de Implementacién y puesta en funcionamiento del software
comercial Amerika (procesos Facturacion y PQR), incluido servicios en la nube y servicio del software
comercial Amerika en la modalidad SaaS (Software como servicio)

v' Se han venido realizando procesos de modificacién, elaboracién y actualizacién documental tablas
de retencién documental , Se gener6 : a. Contrato de Prestacion de Servicios No. 06 de 2025 a nombre
de Diana Marcela Molina Lopez, de enero 20 de 2025, “’Servicios de apoyo a la gestion...para el
mejoramiento de la gestion y capacidad documental” , b. Modificacion y elaboracién de tablas de
retencion documental y Asesoria en la organizacion del archivo de gestidon y central” Ley 594 de 2000
y demas Normas Reglamentarias para el area de Gestibn Documental de Empresas Publicas
Municipales de Sibaté SCA ESP.

v' Dentro del mejoramiento e implementacién de espacio fisico del archivo se adelanté suministro e
instalacién de bodega (90 m2), para ser utilizado en el almacenamiento y custodia del archivo de
Empresas Publicas Municipales de Sibaté S.C.A ESP.

v' Se realiz6 ajuste jornada laboral area operativa mediante oficio TRD 210.67.2 del 10 julio de 2025,
dando cumplimiento a la Ley 2101 de 2021, reduccién laboral vigencia 2025 con 44 horas semanales,
para todos los funcionarios.

SATISFACCION DEL CLIENTE.

La distribucién territorial de la muestra constituyé uno de los componentes metodologicos mas relevantes
para garantizar la representatividad del estudio y la validez estadistica de los resultados de la Encuesta de
Satisfaccién 2025. Este proceso permitid asegurar que las 1.000 encuestas aplicadas reflejaran las
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condiciones reales del territorio atendido por la Empresa de Servicios Publicos Municipales de Sibaté,
evitando sesgos derivados de concentraciones poblacionales o accesibilidad diferencial entre sectores.
Finalmente, la distribucion territorial facilité no solo la aplicacion equilibrada de la encuesta, sino también
el analisis posterior de los resultados, permitiendo identificar patrones de percepcién diferenciados entre
sectores, posibles brechas en la calidad del servicio y oportunidades de mejora orientadas a la planeacion
operativa y estratégica de la empresa. En sintesis, este componente metodolégico aport6 robustez técnica
al proceso y fortaleci6 la confiabilidad de los hallazgos presentados en el informe.

La distribucion etaria de las 1.000 encuestas aplicadas en 2025 evidencia una participacion mayoritaria de
personas adultas y adultas mayores, lo que otorga al estudio un enfoque representativo de los grupos
poblacionales que tradicionalmente presentan mayor interaccion con los servicios publicos domiciliarios;
En segundo lugar se ubican las personas de 61 afios o mas, con 324 encuestas, lo cual representa un
32,4% del total; Por su parte, el grupo de 18 a 30 afios registra la menor participacién, con 112 encuestas
(11,2%).

NUMERO DE PERSONAS ENCUESTADAS

- -

18 a 30 afios 31 a 60 afios 61 afios 0 mas

NIVEL DE SATISFACCION CON LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

La evaluacion de la continuidad del servicio de acueducto evidencia una percepcion ampliamente favorable
por parte de los usuarios encuestados en 2025. De acuerdo con los resultados, el 48% de los participantes
califico el servicio como Excelente, mientras que un 45% lo valoré6 como Bueno, lo cual representa un 93%
de opiniones positivas respecto al suministro continuo de agua. Esta proporcién mayoritaria refleja que la
empresa ha logrado mantener condiciones operativas estables y confiables en la prestacion del servicio,
percepcion que fortalece la confianza de los usuarios en la gestion del sistema de acueducto.

:Considera que la prestacion del servicio de
Acueducto en cuanto a continuidad es?

@ @

= Excelente

= Bueno
Aceptable

mMalo
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PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO

La percepcion de calidad del servicio de acueducto durante el afio 2025 evidencia un comportamiento
altamente favorable, consolidandose como uno de los indicadores con mayor aceptacién entre los usuarios
atendidos. Del total de 719 beneficiarios encuestados, el 47% calificé la calidad del servicio como Buena,
mientras que un 45% la evalu6 como Excelente, lo que representa un 92% de opiniones positivas. Esta
tendencia confirma que la mayoria de los usuarios reconoce estabilidad en los pardmetros asociados al
servicio, tales como continuidad, presion adecuada, sabor, olor y claridad del agua, asi como eficiencia en
la atencién operativa de la entidad.

éConsidera que la prestacion

del servicio de Acueducto en
cuanto a calidad es?

3% [——— (%

u Excelente

mBueno
Aceptable

uMalo

NIVEL DE SATISFACCION CON EL MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE ALCANTARILLADO

La percepcion de los usuarios sobre el mantenimiento del sistema de alcantarillado en el afio 2025
evidencia un balance general favorable, aunque con matices importantes que permiten comprender las
fortalezas actuales del servicio y los retos que persisten en su operacién. De manera global, el 73% de los
encuestados manifiesta satisfaccion con la prestacion del servicio, distribuyéndose entre un 44% que lo
califica como “Bueno” y un 29% que lo considera “Excelente”. Este predominio de valoraciones favorables
revela que las estrategias de mantenimiento implementadas por la Empresa han logrado sostener
condiciones funcionales adecuadas en la red de alcantarillado, reflejando efectividad en las labores de
limpieza, desobstruccién y mantenimiento preventivo.

La presencia de una proporcion significativa de usuarios que califican el servicio como “Aceptable” (23%)
constituye un indicador clave de seguimiento. El 4% de usuarios que califican el servicio como “Malo”, si
bien representa un porcentaje bajo, reviste importancia desde la perspectiva de la mejora continua. Este
grupo suele concentrarse en zonas con problematicas puntuales tales como acumulaciéon frecuente de
residuos en sumideros, dificultades de acceso para maquinaria o deficiencias en las redes antiguas que

eXigen renovacion. ¢Consi que la pr ion del servicio de
rillado en to al iemil del
de rillado (; ideros,rejillas, pozos
de inspeccion) es?
4%

u Excelente

B Bueno
Aceptable

uMalo
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CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE ASEO EN LA ZONA

éConsidera que la prestacion
del servicio de aseo en cuanto a
continuidad en la zona es?

= Excelente

= Bueno
Aceptable

®Malo

La evaluacion realizada sobre la continuidad del servicio de aseo en el municipio refleja una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de los usuarios, consolidando este componente como uno de los
aspectos mejor valorados dentro de la prestacion del servicio publico de aseo. De acuerdo con los
resultados, el 48% de los encuestados califico la continuidad del servicio como “Buena” y un 33% como
“Excelente”, acumulando un 81% de opiniones favorables. Este comportamiento sugiere que la empresa
mantiene un cumplimiento adecuado de las frecuencias de recoleccion, cobertura por sectores y
regularidad en las rutas, aspectos fundamentales para garantizar estabilidad operativa y evitar acumulaciéon
de residuos en la via publica.

A pesar de estos resultados favorables, un 16% de los usuarios clasificd el servicio como “Aceptable”, lo
que evidencia la existencia de experiencias diferenciadas en determinados sectores 0 momentos
especificos. Este grupo suele asociarse a aspectos como: leves retrasos en la recoleccion durante dias de
contingencia, variaciones en los horarios por afectaciones operativas, o percepciones vinculadas a la
frecuencia de barrido y limpieza complementaria en zonas de alta circulacion. Aunque no representan una
inconformidad critica, estas percepciones permiten identificar oportunidades de mejora relacionadas con la
consistencia en la ejecucién del servicio y la comunicacién hacia los usuarios sobre ajustes operativos.

El 3% que evalud la continuidad como “Mala” constituye un porcentaje reducido, pero de relevancia para
el andlisis técnico. Este grupo puede corresponder a sectores donde se presentaron novedades puntuales
durante el periodo evaluado, tales como interrupciones por condiciones climaticas, dificultades en el acceso
vehicular, eventos operativos no programados o retrasos derivados de incrementos estacionales en la
generacion de residuos. La identificacion de estas zonas permite priorizar acciones correctivas y
preventivas para evitar recurrencias.

PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ASEO

éConsidera que la prestacion
del servicio de aseo en cuanto a

calidad es?

m Excelente

mBueno
Aceptable

mMalo
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La percepcion de la calidad del servicio de aseo en el afio 2025 evidencia una valoracion ampliamente
positiva por parte de los usuarios, consolidandose como uno de los componentes mejor evaluados dentro
de los servicios publicos analizados. Segun los resultados, el 50% de los encuestados califica la calidad
del servicio como “Buena” y un 33% como “Excelente”, lo que representa un 83% de opiniones favorables
y refleja estabilidad en la operacion, cumplimiento de las rutas asignadas y una adecuada respuesta ante
necesidades de limpieza en la mayoria de los sectores del municipio.

El 15% de los usuarios que califica el servicio como “Aceptable” sugiere la presencia de aspectos puntuales
susceptibles de mejora, entre los cuales pueden encontrarse retrasos ocasionales en la recoleccion,
acumulacion temporal de residuos en zonas especificas, necesidad de reforzar el barrido en determinados
puntos o mayor seguimiento a los horarios establecidos. Estas apreciaciones no representan un deterioro
general del servicio, pero si sefialan oportunidades para optimizar la uniformidad de la prestacién en todos
los barrios.

En cuanto a la percepcién negativa, solo el 2% de los encuestados considera que la calidad del

servicio es “Mala”, lo cual corresponde a un nivel

minimo de inconformidad. Este porcentaje reducido pone de manifiesto que los problemas reportados

son aislados y no comprometen la percepcién global del sistema. No obstante, su seguimiento es
relevante para mitigar factores como puntos criticos de disposicién inadecuada, sobreacumulacion
temporal en sectores de dificil acceso o dificultades operativas estacionales.

GRADO DE SATISFACCION GENERAL DEL USUARIO CON LA EMPRESA

El andlisis de la percepcion global de los usuarios frente a la empresa evidencia un panorama altamente
positivo y estable en términos de satisfaccion institucional. Los resultados muestran que el 55% de los
encuestados califica su satisfaccion general como “Buena”, lo que indica que mas de la mitad de los
usuarios perciben un desempefo consistente, adecuado y acorde con sus expectativas respecto a la
prestacion de los servicios ofrecidos por la entidad. De igual forma, un 34% evalGa su experiencia como
“Excelente”, consolidando un total de 89% de opiniones favorables, cifra que demuestra altos niveles de
confianza, credibilidad y valoracién positiva por parte de la comunidad usuaria.

Por otra parte, un 10% considera la satisfaccién como “Aceptable”, lo cual sefiala la existencia de aspectos
puntuales susceptibles de mejora, relacionados posiblemente con tiempos de atencién, comunicacién
institucional, percepcion de tarifas, gestion operativa o intervenciones en sectores especificos. Aunque
estas opiniones no representan un nivel de inconformidad significativo, si orientan oportunidades para
fortalecer la experiencia del usuario y aumentar la homogeneidad del servicio.

Finalmente, solo 1% califica su satisfaccién como “Mala”, indicador que refleja un nivel muy bajo de
insatisfaccion y confirma que las situaciones adversas son aisladas o focalizadas. Este reducido porcentaje
sugiere que la empresa mantiene una operacion estable y un relacionamiento positivo con la comunidad,
respaldado por la calidad de los servicios y la capacidad de respuesta institucional.

¢ Cual es su grado de
satisfaccion a nivel general con
la empresa?

m @

u Excelente

B Bueno
Aceptable

®Malo
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NIVEL DE SATISFACCION CON LA ATENCION PRESTADA POR LOS FUNCIONARIOS

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que la atencion al usuario prestada por los funcionarios de la
empresa mantiene una percepcion altamente favorable dentro de la comunidad. De manera consolidada,
el 94% de las personas encuestadas manifiesta satisfaccion positiva, al calificar el servicio como “Bueno”
(51%) o “Excelente” (43%), lo cual refleja un desempefio sobresaliente en aspectos clave como la
cordialidad, el profesionalismo, la claridad en la comunicacién, el acompafiamiento en los tramites y la
disponibilidad para resolver inquietudes. Esta tendencia indica que el contacto directo entre funcionarios y
usuarios se ha convertido en un factor determinante para el fortalecimiento de la confianza institucional.

El 5% que calific6 la atencibn como “Aceptable” sugiere la existencia de experiencias neutras o
parcialmente satisfactorias, las cuales pueden estar relacionadas con situaciones puntuales como tiempos
de espera, demoras en la gestion de requerimientos, poca precision en la informacion entregada, o
diferencias en la forma de atencién segln el canal utilizado (presencial, telefénico o digital). Aunque no
representan un nivel critico de inconformidad, si aportan informacién valiosa para identificar oportunidades
de mejora y estrategias de optimizacion del servicio.

Por su parte, el 1% que evalud la atencién como “Mala” corresponde a un nivel minimo de insatisfaccion
dentro del total de respuestas analizadas. Este porcentaje se considera estadisticamente bajo y sugiere
que los casos de inconformidad estan asociados a circunstancias aisladas o a situaciones especificas que
no reflejan el comportamiento general del servicio.

¢ Como evalua usted la atencion
prestada por nuestros
funcionarios?

= Excelente
= Bueno

Aceptable
= Malo

DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

A continuacion, se detallan los resultados de la revision en los cuales se puede establecer el desempefio
por procesos, asi como las acciones adelantadas para identificar la conformidad o no de los productos o
servicios previstos por la Empresa:

P03-01: Captacion, Aduccion, Pretratamiento y Conduccion De Agua Cruda:

Se cuenta con el permiso de concesion emitido por la entidad ambiental competente (CAR), para la
captacion de agua cruda, esta venci6 en Julio de 2024, sin embargo desde ESP Sibaté se han adelantado
los tramites respectivos ante la Corporaciéon Autdbnoma Regional de Cundinamarca para realizar la
actualizacion o prorroga de dicha concesion , a la fecha adn no se tiene respuesta sobre las directrices a
seguir, se realiza mantenimiento a la bocatoma junto con el muestreo a los desarenadores (muestreo
porcentaje de remocion), se realiza registro del caudal de ingreso a la planta.
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Se evidencia el cumplimiento de todas las actividades estipuladas en el procedimiento, los cuales a la fecha
han garantizado el suministro de agua cruda para el proceso de tratamiento de agua garantizando la
continuidad del servicio. Las actividades de mantenimiento se han cumplido de manera efectiva y de
acuerdo al cronograma anual definido a principio de afio para el proceso de todas las estructuras. Adicional
a las verificaciones preventivas en toda época del afio, se incrementa su frecuencia en época de lluvias,
realizando mantenimientos preventivos para atender de manera inmediata bajas de caudal detectadas en
la PTAP. En lo corrido de la vigencia 2025 no se presentaron servicios no conformes de este proceso. Es
de destacar las siguientes actividades:

v" Se mantiene el control fisicoquimico y microbiolégico del agua de la fuente de abastecimiento mediante
los andlisis diarios al agua cruda (color, turbiedad, pH, alcalinidad, dureza total, hierro total, fosfatos,
nitritos, sulfatos).

v' Se brindaron de manera oportuna todos los informes requeridos por entes de control. (Grupo Control
de Riesgos, Secretaria de Salud de Cundinamarca, SUI, etc.).

v' Se continda con el proceso de vigilancia y control de la fuente del Rio Aguas Claras, por medio del
contrato del Guarda cuenca.

P03-02 y P03-03: PTAP: Tratamiento de Agua y Andlisis de Aguas

Se evidencia un cumplimiento de todas las actividades estipuladas en los procedimientos de tratamiento
de agua y la realizacion de todos los andlisis de control y aceptacion con el fin de garantizar agua apta para
consumo humano. Las actividades de mantenimiento de todas las estructuras de la PTAP se han cumplido
de manera efectiva y de acuerdo al cronograma anual definido a principio de afio para el proceso.

v' Se brindaron de manera oportuna todos los informes requeridos por entes de control. (Grupo Control
de Riesgos, Secretaria de Salud de Cundinamarca, SUI, etc).

v'  Se evidencia una mejora importante en cuanto a la eficiencia y eficacia de los procesos de
potabilizacién debido a la tecnologia implementada de Telemetria lo cual permite la toma de acciones
de manera precisa y adecuada, mas rapida frente a cambios repentinos de las caracteristicas del agua
cruda. Adicional al control cada minuto de los diferentes parametros.

v' Se mantienen medidas que han resultado efectivas para la disminucién de pérdidas de agua durante
la noche, controlando el caudal de suministro a Red de Distribucién mediante la manipulacién de las
vélvulas de salida de la Planta de Tratamiento.

v/ Se cuenta con contrato para el suministro de insumos quimicos necesarios para la operacion y
tratamiento del agua.

v/ Se cuenta con contrato de suministro de reactivos y equipos de laboratorio, para necesidad del
laboratorio de aguas.

v/ Se continua con la inscripcién y participacién del programa Interlaboratorios PICCAP, obteniendo a la
fecha 100% de concordancia con los resultados obtenidos.

v/ Mantenimientos preventivos a equipos de laboratorio, se mantienen calibrados y certificados para
operacion diaria.

v' Se ha cumplido con la meta establecida para el IRCA consolidado teniendo en cuenta las muestras de
vigilancia de la Empresa y las contramuestras realizadas a las tomas de saneamiento

P03-04: Distribucién de Agua Tratada

Se evidencia un cumplimiento de todos los procesos y procedimientos estipulados en el P03-04 de
distribucion de agua tratada. Las actividades de mantenimiento de todas las estructuras de la red de
distribucién se encuentran programadas.
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v Las presiones en red de distribucién cumplen con lo estipulado en la norma, se realizan tomas de
lecturas de presion en cada punto en donde se toman las muestras de agua, a la fecha las presiones
oscilan minimo en 14.5 m.c.a en punto cercanos a la PTAP y en promedio de 44 m.c.a en el resto de
las redes del Municipio.

v La continuidad en el suministro de acueducto de acuerdo al indicador se encuentra en un 99.99%,
teniendo afectaciones minimas con cortes a los usuarios, la mayoria de cortes obedecen a dafios
presentados en la red por intervencion de terceros, dafios por desgaste de estructuras o a
mantenimientos programados.

v" Todos los usuarios de la empresa cuentan con micromedicion, los medidores entregados son
volumétricos debidamente certificados y calibrados, asi mismo la revisién de medidores y cambio se
hace mes a mes.

P03-05 Calibracion y Verificacién de Equipos

Se evidencia cumplimiento de todos los procesos y procedimientos estipulados en el P03-05, con el fin de
garantizar la exactitud y confiabilidad de los resultados emitidos por el Laboratorio de Aguas y de esta
manera ser entrada para la toma de decisiones dentro del proceso de potabilizacion.

v Se realizan de manera eficiente los mantenimientos preventivos y calibracién, verificacion y/o
calificacién operacional de todos los equipos de medicién, cumpliendo con el cronograma definido para
este y asegurando la capacidad operativa y analitica requerida por los equipos que garanticen el
suministro de resultados confiables, precisos y veraces.

v' Se encuentran las siguientes fortalezas:

e Actualizacion del portafolio de servicios del Laboratorio de Control de Calidad de Aguas.
e Disefio de los cuadernos de trabajo para cada una de las técnicas de acuerdo a los requisitos
establecidos en el Standard Methods.
e Ajuste de las politicas de calidad del Laboratorio de acuerdo a los requisitos de la norma NTC
17025.
e Documentacion del direccionamiento estratégico del Laboratorio.
e Documentacion de los requisitos de imparcialidad, independencia e integridad del Laboratorio.
e Adopcién de objetivos de calidad para el Laboratorio en cumplimiento a requisitos de la horma ISO
17025.
e Avance en el Manual de Calidad de Microbiologia y los respectivos formatos de control de
ambientes, superficies y control de cepas.
¢ Avance en el disefio del instructivo de validacion de métodos de microbiologia.
e Avance en el Instructivo de induccién y entrenamiento del Laboratorio de Control de Calidad
de Aguas, el cual es especifico para el area 'y debe contemplar requisitos exigidos en la norma
ISO 17025.

P04-01 Procedimiento Alcantarillado

Se evidencia cumplimiento de todos los procesos y procedimientos estipulados en el C04-01y P04-01, con
el fin de garantizar Recoleccion, conduccion y disposicion final de las aguas residuales domésticas. Las
actividades de mantenimiento se han cumplido de manera efectiva segun el cronograma anual para éste,
adicional a las verificaciones preventivas en época de lluvias estipuladas en las Actas del Comité de
Emergencia y Contingencias de la Empresa.
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Otras actividades de importancia

v' Se realizé caracterizacion del vertimiento puntual de aguas residuales transportadas por la red de
alcantarillado de ESP Sibaté.

v' Se brind6 de manera oportuna todos los informes requeridos por entes de control. (Grupo Control de
Riesgos, Corporacion Autbnoma Regional de Cundinamarca CAR, SUI, etc.).

v’ Se estan adelantado tramites contractuales para las obras de renovacion de red de alcantarillado
combinado (aguas negras y aguas lluvias), barrios San Jorge y San Matrtin.

v' Se realiz6 mantenimiento correctivo a la infraestructura de alcantarillado (pozos de inspeccion)

v Se mantiene contrato de equipo de presién succién para lavado y succién de redes de alcantarillado.

v/ Se cuenta con cronograma de mantenimiento de redes de alcantarillado y sumideros para la vigencia
2025.

v' Se realiza mantenimiento correctivo y preventivo a equipo de lavado propiedad de la empresa con el
cual se realiza mantenimiento a los componentes del sistema de alcantarillado.

P05-01 Procedimiento de Barrido de Vias y Limpieza de Areas Publicas, P05-02 Procedimiento de
Recoleccion, Transporte Y Disposicion Final de Residuos Soélidos Convencionales Domésticos y P05-03
Procedimiento De Mantenimiento Integral De Zonas Verdes.

Se evidencia un cumplimiento de todos los procesos y procedimientos estipulados en el C05-01, P05-01,
P05-02, P05-03. Garantizando el cumplimiento de las frecuencias y calidad en los procesos de barrido de
vias y limpieza de &reas publicas; recoleccion, transporte y disposicion final de residuos convencionales
domeésticos y mantenimiento integral de zonas verdes. Las actividades de mantenimiento se han cumplido
de manera efectiva segun el cronograma anual para éste.

v' Se tiene implementada la "Campafia Todos Protegemos Lo Vital", el cual contempla capacitaciones,
campafias ambientales “No sea embarrada con Sibaté”, programa radial “Espacio Con-ciencia Verde
Radio”, programa TV “Espacio Viday Vital TV”, manejo y coordinacion de grupos estudiantiles y servicio
social, Vida y Vital.

v' Se garantiz6 la doble frecuencias de recoleccion de residuos soélidos y barrido en el APS.

v" Se continlla con el proceso de recolecciéon de residuos sélidos organicos los dias miércoles, estos
residuos se llevan a la planta de aprovechamiento en donde el tercero Life Ingenieria realiza el proceso
de compostaje para la generacién de hioabono.

v' Se adelant6 proceso de compra de peajes electrénicos con proveedor DEVISAB SAS modalidad TAG
para disposicion final de los residuos sélidos.

v/ Se cuenta con contrato vigente con el Relleno Sanitario Nuevo Mondofiedo, se realiza la disposicién
final de residuos sdlidos convencionales domésticos (inorganicos) con frecuencia diaria.

v" Los vehiculos recolectores cuentan con mantenimientos preventivos de acuerdo con la necesidad, asi
mismo se realizan los mantenimientos correctivos sin afectacion a la prestacion del servicio.

v' Se cuenta con los elementos necesarios para la prestacion del servicio como son cepillos, bogues,
palas, grasa, hidraulico, guantes, impermeables, matamalezas, bolsas de barrido, fumigadoras.

v Se cuenta con personal supernumerario para el cumplimiento de los procesos en caso de
incapacidades o vacaciones.

v/ Se cuenta con contrato vigente para el suministro de combustible de los vehiculos.

v' Se realiz6 contrato con el Municipio para la prestacion del servicio de recolecciéon en veredas.

v/ La cobertura en la prestacion del servicio se encuentra en un 100% de acuerdo al area de prestacion
del servicio.

v' La continuidad del servicio de aseo, recoleccion de residuos y barridos de vias se encuentra en un
100%.

v' Alafecha se esté realizado la cuarta (4) de las cinco (5) jornadas de mantenimiento integral de zonas
verdes de acuerdo con lo programado, a la fecha se ha dispuesto el residuo de dichas tareas en la
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planta de aprovechamiento en donde el tercero Life Ingenieria realiza el proceso de compostaje para
la generacion de bioabono.

v' Se estan adelantado tramites contractuales para realizar ciclo de podas de arboles segun inventario
PGIRS.

v' Se realiz6 la compra de toda la dotacién necesaria, cumpliendo con las solicitudes del SGSST.

P07-01 Procedimiento Contable

El procedimiento cumple con los objetivos propuestos, se cuenta con la informacion en las condiciones
requeridas (confiable, oportuna, veraz, razonable, verificable etc.), que permite la toma oportuna de
decisiones y refleja el verdadero estado financiero de la Empresa.

v' La empresa ha mantenido un comportamiento econémico creciente que les permite a sus socios
(Municipio de Sibaté, Empresa de Servicios Publicos Domiciliarios de Sibaté EICE) valorar su inversién
y garantizar la prestacion de los servicios a su cargo en las mejores condiciones de cobertura, calidad
y oportunidad.

v" Durante los ultimos afios ha generado un comportamiento econémico positivo.

P07-02 Procedimiento Tesoreria

v' La Empresa ha cumplido con la obligacion de pago a sus acreedores en forma veraz y oportuna, ha
registrado los ingresos conforme a las politicas establecidas.

v' La empresa ha manejado sus excedentes de forma eficiente y segura.

v" Cuenta con la liqguidez necesaria para cumplir con sus obligaciones.

P07-03 Procedimiento Presupuesto

El procedimiento ha cumplido con el objetivo planteado toda vez que con base en su seguimiento se han
tomado decisiones que permiten cumplir con las metas propuestas en el plan de compras y en el plan de
inversiones, asi como cumplir con el pago oportuno de las obligaciones financieras. Igualmente ha servido
para el manejo del flujo de caja que garantiza el cumplimento de las obligaciones con oportunidad.

P08-01 Procedimiento de Facturacién y Recaudos

El procedimiento ha cumplido con los objetivos propuestos, se ha facturado eficientemente los servicios
que presta la Empresa ya que se liquida con una exactitud cercana al 99% proporcionando un alto nivel de
confiabilidad en el proceso, se ha cumplido con oportunidad el cronograma de facturacion.

P08-02 Procedimiento de Nomina

El procedimiento ha cumplido plenamente con el objetivo propuesto, no se han presentado errores de
liquidacién o demoras en el pago de la nomina a los trabajadores.

P08-03 Procedimiento de Seleccién y Contratacién De Personal

v El proceso ha garantizado la vinculacion del personal requerido, asi como el cumplimiento de los
requisitos para cada cargo.

v Se hace necesario fortalecer el proceso de induccion y reinduccién para garantizar el cumplimiento de
lo establecido en el programa.

Empresas Publicas Municipales de Sibaté S.C.A E.S.P
I

O Teléfono: (601) 7942229 / PQR: Ext. 108 www.espsibate.com

O Direccion: Calle 4 N° 6 A - 77 Barrio San Jorge, Sibaté, Cundinamarca. @@ @sibateesp
© info@espsibate.com Nit. 900.171.710-9



*  CERTIFIED
MANAGEMENT
1S0 5001 SYSTEM

. ’ Empresas CO-SC5854-1
| Ote Bublicas

Municipales
Con-ciencia Vepp&

P08-04 Procedimiento de Entrenamiento y Capacitacion

v' Se cuenta con un alto porcentaje de personal con la educacion y formacion necesarias para el
desempefio de las funciones.

v El nivel de capacitacion en general de acuerdo a las funciones por area se ha venido revisando y
fortaleciendo con capacitaciones programadas por la empresa, consiguiendo con ello la conformidad
del sistema y la satisfaccién en un alto porcentaje en los productos entregados a cada parte interesada.

v" De acuerdo al plan de capacitaciones se ha cumplido con un 55%.

v' Se encuentra evidencia de las capacitaciones realizadas como las programadas para el sistema de
seguridad y salud en el trabajo, establecidas en el plan anual de capacitaciones para la vigencia 2025.

P10-01 Procedimiento de Atencion al Cliente PQR

El procedimiento ha cumplido con la atencion a los ciudadanos y usuarios que han realizado algun tipo de
solicitud a la Empresa, la encuesta de satisfaccion del afio 2025, se aplicé mediante la utilizacion de
herramientas como formulario fisico, asi mismo es de resaltar que se ha dado respuesta oportuna a todas
las solicitudes realizadas por los usuarios y se ha venido actualizado los datos de usuarios en el sistema.

P11-01 Procedimiento de Comunicacién

El procedimiento ha cumplido con el objetivo propuesto, se ha informado acerca de los hechos de la
Empresa oportunamente a los interesados, las herramientas de planificacion han direccionado el
desempefio del proceso, se han ejecutado las actividades programadas, se ha mantenido activo el comité
de comunicaciones y se han impartido las instrucciones para mejorar la interacciéon con los usuarios
(Facebook, YouTube, Twitter, Instagram, Spotify).

v' Se realiza actualizaciéon permanente a la pagina web de acuerdo a la ley 1712 de 2014.

Los usuarios manifiestan que han recibido informacién sobre los servicios de acueducto, alcantarillado y
aseo que presta la Empresa, mayoritariamente de los perifoneos, redes sociales y de los respaldos de las
facturas.
En relacion a los canales de comunicacion, el perifoneo se sostiene como el primer medio para acceder a
la informacidn sobre los servicios, seguido de las redes sociales y el respaldo de factura como mecanismo
impreso.

P12-01 Procedimiento Adquisicion De Bienes Y Servicios

El proceso ha contribuido para que la Empresa cuente con los bienes y servicio necesarios para cumplir
con su misién, asi como garantizar la calidad y la oportunidad en la disponibilidad de los mismos.

P12-02 Procedimiento de Recepcion, Almacenamiento y Entrega

Se ha garantizado la oportunidad y la calidad de los bienes y servicios adquiridos de acuerdo con los
criterios exigidos para su uso.

RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Dentro del sistema de gestidon de la Empresa se cuenta con una matriz de indicadores por proceso que le
permite a la organizacion identificar las posibles desviaciones y toma decisiones oportunamente para la
mejora continua.
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AUDITORIAS

Los ciclos de auditoria han cumplido con los procesos y planes establecidos, La Auditoria Interna de
Calidad de la vigencia ha considerado los hallazgos identificados, determina la conformidad de la
planeacién, ejecucién, verificacion y actuacion del Sistema de Gestién de la Calidad, de acuerdo a las
normas aplicables; asi como la Auditoria de SGSST 2025

La oficina de control interno emite un informe con los resultados, donde se encuentran las recomendaciones
mas recurrentes, tales como la actualizacion de los procedimientos del sistema de gestion, adaptandoles
a los cambios que se generan al interior de la organizacion, asi mismo, se denota una recurrente falta de
consulta de los procesos documentados asociados a los diferentes procesos, por los que es importante
que los duefios de procesos pagan especial atencion al cumplimiento de los mismo y a la capacitacion
continua de las personal que tiene a cargo.

asi mismo, los procesos de auditoria externa presentan un informe donde se evalla la eficacia, efectividad
y pertinencia del sistema de gestién de calidad, asi como su alineacién con la gestién estratégica,
encontrandose que en Ultimos afios se ha tenido una mejora significativa en el encuentro de hallazgos y/o
no conformidades, las cuales es recurrente que se presenten principalmente por incumplimientos en los
procesos o por acciones rutinarias que descuidan la mejora de las actividades.

ADECUACION DE LOS RECURSOS

La Empresa ha contado con los recursos necesarios para garantizar la operacién de la Empresa y la
prestacion de los servicios en condiciones de calidad, continuidad y oportunidad que han permitido
garantizar un elevado nivel de satisfaccién en sus usuarios.

Es importante mencionar que para el cierre de la vigencia 2025 la meta del 5% se logre; si el
comportamiento positivo del servicio de Aseo continua y retomamaos fortalecimiento servicios de Acueducto
y Alcantarillado especialmente de servicios y subsidios pendientes de cobro vigencia 2025.

La eficiencia en el recaudo le ha permitido a la Empresa contar con un flujo de caja positivo que garantiza
la disponibilidad inmediata de los recursos financieros para la provision de bienes y servicios necesarios
para la operacion.

ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y LAS OPORTUNIDADES

En el marco del Sistema de Gestion de la Calidad, Empresas Publicas Municipales de Sibaté SCA ESP
lleva a cabo el registro y seguimiento de los riesgos y oportunidades mediante la Matriz de Partes
Interesadas Pertinentes. Esta herramienta permite gestionar de forma eficaz los riesgos que puedan afectar
la conformidad de los productos y servicios, asi como identificar y potenciar oportunidades que contribuyan
a la mejora continua y al cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas.

OTROS FACTORES PERTINENTES.

Se requiere realizar y evaluar la encuesta de clima organizacional con el fin de verificar las necesidades de
capacitacion y formacion que se tengan al interior de la empresa para fortalecer las competencias del
personal, asi mismo, establecer los insumos para generarlos planes de bienestar para la siguiente vigencia.

Es necesario que los duefios de procesos hagan un seguimiento mas continuo sobre la correcta ejecucion
de sus procesos y procedimientos. De acuerdo con la estructura del Sistema Integrado de Gestion de la
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Empresa se evidencia, que, gracias a su madurez, permite el cumplimiento de su misién en condiciones
de calidad efectivas.

OPORTUNIDADES DE MEJORA (Propuestas de Mejora)

Las diferentes propuestas de cada una de las areas de ESP que conllevan diferentes oportunidades en la
mejora continua de los servicios; ingresan al proceso de evaluacién técnica, administrativa y financiera a
fin de priorizar su relevancia.

Dentro de las propuestas en la mejora de los servicios AAA y actividades continuas importante a mencionar:

e Solicitud de la concesién de aguas superficiales para la captacion de ESP Sibaté

e Realizar inspeccion mediante CCTV a las redes de alcantarillado

e Reconformacién de rutas de barrido incluyendo la ruta atendida por el vehiculo tipo barredora

e Renovacién suministro equipos de medicién en laboratorio (buretas automaticas)

¢ Renovacioén de incubadoras para cultivos microbioldgicos.

e Compra microscopio para identificacion por coloracion de Gram de cepas adquiridas.

e Calidad y eficiencia de interfaces entre médulos Comercial (Facturacion, PQR) y los médulos
existentes de contabilidad, presupuesto, almacén, etc.;

CULTURA CIUDADANA

Se han implementado estrategias adicionales de cultura ciudadana y semillas ambientales, con
participacion en (Expo infantil 2025, Instituciones educativas publicas y privadas prescolar, primaria,
bachillerato y comunidad en general), que han generado la ejecucion de actividades extras de apoyo,
especialmente en el area administrativa y comercial, sin embargo, se ha contado con el soporte de las
demas areas.

EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION Y DE SUS PROCESOS

El sistema de Gestién funciona eficazmente y se cuenta con un conocimiento importante de todos los
duefios de proceso para la ejecucion de las diferentes actividades que se proponen con el fin de cumplir
con los objetivos. Se evidencia en el nivel de satisfaccién de los usuarios que se mantiene en niveles altos
de aceptacion y de igual forma le permite a la empresa identificar las oportunidades de mejora.

El sistema ha permitido identificar los procesos que requieren mayor atencion asi mantener actualizados
los mismos para cumplir con las normas que se aplican en el sector servicios publicos.

La empresa ha contado con los recursos necesarios para la prestacion de los servicios publicos a su cargo
en condiciones de calidad, continuidad y oportunidad conforme a las reglas establecidas para el sector y
garantizando la satisfaccion de sus usuarios.

’(_\;4“1
MILTON FREDY GARZON HERRERA

GERENTE GENERAL
EMPRESAS PUBLICAS MUNICIPALES DE SIBATE SCA ESP.
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