oy Cod:ADGCRE-09
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Fecha: 02/03/2020
. .
H MATRIZ DE INDICADORES Version: 02
ULTIMA FECHA DE REVISION: 11/02/2026
PRINCIPIO UNIDAD DE META
PROCESO INDICADOR MEDIRO OBJETIVO DEL INDICADOR FORMULA OBJETIVO CALIDAD MEDIDA. csperana | avsicionaoa | ENE | FEB [ maR | aBR | mav | wun | sue | Aco [ ser [ oct | Nov | oic PROMEDIO
Planear, ejecutar, registrar, presentar y hacer seguimiento a la informacién
presupuestal y contable, asegurando la correcta ejecucién de los recursos
Ejecucién presupuestal Eficacia recaudados por Empresa de servicios publicos de Cajica SA. E.S.P., ( [ / Vigente)) X 100 % 78% 20% 97,2% 97,2%
reflejando la realidad economica que permitan la normal operacion de la
empresa y la oportuna toma de decisiones.
Rentabilidad de Activos Eficacia Evaluar la capacidad de recuperacion y el Utilidad Neta / Activos Totales % 4% % 1,6% 1,6%
nivel de cartera de la empresa
) | Medirel de las metas enlos i de gestion | No. De indicadores definidos en la EPC y que cumplieron la meta . o o0 a59% a59% o059
REETE (oD B ERS iz de la Empresa en el periodo/ Total de indicadores definidos en la EPC) *100 i G Coess ° ° %
Establecer acciones de mejora que permitan optimizar los procesos con el fin
Eficacia en planes de acciones | Eficacia | de aportar un enfoque sistematico y discipli Ia organizacion a través de | (N° de Acciones Eficaces / N° de Acciones Planteadas) x 100 % 70-80% %% 83% 82% 83% 83% 83%
las auditorias internas.
Concentracion del Eicacia Medi el gradoy a forma en que partcipan los acreedores dentro del Pasivo Corfienta | Pasivo Total 7 . - a7% o7% a7% o6% 979
endeudamiento a corto plazo financiamiento de la empresa a corto plazo
Concentracion del Eicacia Medi el gradoy a forma en que partcipan los acreedores dentro del Pasive No Corrente/ Pasive Tota 7 — . 44% %
endeudamiento a Largo plazo financiamiento de la empresa a largo plazo
GESTION ESTRATEGICA|
GESTION FINANCIERA Cobertura de Interés Eficacia Verificar el impacto de los gastos financieros en que se incurre Ebdita / Gastos Financieros % 10% 20% 14,38% 14,38%
Evaluar la mejora continua de los
procesos del sistema.
Ty Eficacia | Evaluar laliauidez.y la capacidad de endeudamiento con la que cuentala [ (Activo Corriente - CCNP - Inventarios - Prestamos a Vinculados U, " UG 003 04 087 086 0,90
empresa Econdmicos)! Pasivo Corriente
CAUei,ac. Costos o
ZUEIER 0 - ) COSTOS ADMINISTRATIVOS ACUEDUCTO EN EL ARO /
| - = 15,532 4
Administrativos eficientes por | - Eficacia Dar cumplimiento al articulo 107 de la resolucion CRA 688 de 2014 S S e TS T TG Numero entero | <0 = $20000 | <6 = $15.000 51553 $9.450 $12.491
suscriptor/mes, Acueducto
CAUei,ac. Costos
o LI G - ) COSTOS ADMINISTRATIVOS ALCANTARILLADO EN EL
! ] = o 8.489 5.207
Administrativos eficientes por | - Eficacia Dar cumplimiento al articulo 107 de la resolucion CRA 688 de 2015 P L T S Numeroentero | <0 =$15.000 | <6 =$12.000 $ $ $6.893
suscriptor/mes, Alcantarillado
COUei,zc. Costos Operativos _ )
eficientes por suscriptor/mes, |  Eficacia Dar cumplimiento al articulo 107 de la resolucién CRA 688 de 2016 Cesias i AC;Z,;@ZS?Z};DHSUM CeiceEorEr Numeroentero | <O = $5,000 $1.500 $2.338 $1.789 $2.064
Acueducto
COUei,zc. Costos Operativos _ )
eficientes por suscriptor/mes, |  Eficacia Dar cumplimiento al articulo 107 de la resolucién CRA 688 de 2017 Cesias i A';;g;’:ﬁ;'cacn"‘"s“’“° CeicaEorEr Numeroentero | <0 =$3.500 $1.000 $1.985 $1.121 $1.553
Alcantarillado
CUP,alc. Costos Unitario o ) Costos de energia + Tratamiento A. Residuales, en el afio Alc, _ 263 270 o
Partociar, SIS Alsantaniiodo | EfC2Ci2 Dar cumplimiento al articulo 107 de la resolucion CRA 688 de 2018 D e e i e Numeroentero | >0 = $350 $120 $ $
Efectividad de los planes de
CONTROLINTERNO - | ./ amiento.- Informes de Verificar el de los planes de ylano fade| (N° de planes de mejoramiento cumplidos / N° de planes de " " ,
GESTION DE " Efectividad b N % 70-80% 100% 100% 100% 100%
auditorias oficina de control los hallazgos en los procesos de auditorias internas y externas. mejoramiento planteados) * 100
EVALUACION e
Determinar la calidad del agua, basado en andlisis de caracteristicas
fisicas, quimicas y microbiologicas en muestras de agua. Dando
IRCA Eficacia los o la 215 0 200760 pamita | capacuacelcslIRE At isnidoseiicadaimesitallcelzadalsalel % 5% 0% 018% | 0% 0% 0% | 023% | o% 0% 0% 0% 0% | 002% | 001% 0,04%
tecic j o2 mes/Numero total de muestras realizadas en el mes
establecer que el agua distribuida en el municipio de Cajica es apta para
consumo humano. Garantizar Ia prestacién de los
GESTION DE senvicios de acueducto,
ACUEDUCTO Del I porcent I de continuidad de prestacién del de| (H tadas del I mes / Horas totales del CEEL A CED
Continuidad del servicio Eficacia | Determinar el porcentaje mensual de continuidad de prestacicn del servicio de |- (Horas prestadas del servicio al mes / Horas totales del mes) x | ¢ompiementarios asegurandola % 95% 100% 90,32% | 89,20% | 90,32% | 93.33% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 97%
Acueducto en el municipio de Cajica. A
PO, Eficacia | Determinar el porcentaje mensual de Cobertura de servicio de Acueducto en | (Km en redes funcionamiento deniro del perimetro del senvicio - — o 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100 | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
el Municipio de Cajic km en redes en el perimetro de servicio)*100




Indicador de calidad de la
frecuencia de recoleccion de [ i Evaluar la calidad del horario de recoleccién de residuos sdlidos no RNy = ZEENRDs o0 o o o 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
residuos sdlidos no aprovechables (mdm/,) + rccu,
aprovechables (IFR_NAI)
Garantizar la prestacion de los
Indicador de calidad del horario B 4 5 2 SIS NRR, servicios de acueducto,
e || Bz B B B e e 1R NA, = o DR 1500, T ey o o o 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
solidos no aprovechables SN (ndm/7) « F_ccu, complementarios asegurando la
GESTION DE ASEO calidad, y cobertura
Calidad técnica en Ia recoleccion BT DS ——— .
de residuos solidos no Efectividad valuarfa calidad tecnica en la recoleccion de residuos solidos no 25105 X (IFRNA, + IHRNA)) % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
aprovechables ICTRNAj =/ — = 7
aprovechables G
O dolos usuarios para | (N° DE RUTAS NO CONFORMES EN EL SERVICIO DE ASEO|
No conformes en el servicio | Efectividad P v Para | " DURANTE EL MES / N° TOTAL DE RUTAS DE BARRIDO Y % 10% 0% 1% | 696% [ 7% 6% 8% 8% | 92% | 78% | 8% 9% 7% 8% 7%
S RECOLECCION ESTABLECIDAS)
PQRS atendidos en terminos de | - o Medir la eficacia con Ia que se resuelven los PQRS de acueducto, (N° DE PQR'S ATENDIDOS EN TERMINOS DE LEY / TOTAL - TR B 92.8% o7.9% 04.8% 00.2% 100.0% 90.8% o7%
ley alcantarillado y aseo presentados en un periodo. DE PQR'S RECIBIDOS S ey
GESTION - y
PQR'S usuarios para tomar acciones de
Identificar el nivel de conformidad de los suscriptores de servicios publicos en| . mejora
Resultados de laencuestade | pgoioncia | Cajica que permita articular estrategias de mejoramiento continuo con alto | N DE ENCUESTAS QUE SUPERARON PUNTAJE DE 70/ % 70% 80% 88% 88%
satisfaccion - ° TOTAL DE ENCUESTAS
impacto en las comunidades y con base en las normas legales vigentes.
G e GESTION DE (N° DE RESPUESTAS ENVIADAS EN TERMINOS DE LEY EN
VENTANILLA UNIGA | CORRESPONDENCIAEN [ Eficacia | Medrla eficiencia en o envio de las respuestas dentro de los terminos de ley EL MES / N° DE ENTRADAS QUE AMERITABAN % 90-95% 100% 9% | 9% | os% | 95% | 96% | 92% | or% | 6% | 9s% | e8% | e8% | o7 96%
TERMINOS DE LEY RESPUESTA EN EL MES ) X 100
Eficacia en las suspensiones y | oo e e e (Node suspensiones y corts gfecutadas / No tolal do o 10-20% 30% 25% % 23% 10% 20% 0% 15%
cortes suspension emitidas segn listado de periodo facturado)*100
e (NGmero de cuentas internas de medidores de telemetria con
‘ Porl Eficacia Medir la eficacia en Ia toma de lectura lectura critica / Total lecturas realizadas a medidores de % 70-100% 100% 89,5% 89,3% 88,6% 84,8% 88,70% 90,40% 89%
telemetria . N
telemetria unicados en las rutas designadas) X 100
Recuperacion de carteraen % |  Eficacia Medir la eficacia de la recuperacion en cartera por mora iaascipetacanE pe""d%\éa"” CENEEEEGEI PRI % 15-30% 30-50% 38% 23% 22% 19% 24% 17% 24%
E"C'e"“‘afe‘;'a"f;ga' totalde | Eqoiencia Medir Ia eficiencia comercial del recaudo por los servicios prestados | (I"97€S08 recaudados sin deugi :)2)" oreses facturades s douca) % 85-95% 95-100% 87% 92% 84% 86% 89% 87% 88%
EiEes Z‘l’::;ﬁ':::e recaudo | ecencia Medir Ia eficiencia comercial del recaudo por el servicio de acueducto | (!"97esos recaudados sin "e“‘ii :)l)n than it LRI % 80-90% 90-100% 88% 81% 83% 86% 88% 85% 85%
Ef'C'e"C‘“;:;:‘e;:;"ff recaudo | Eiciencia | Medir Ia eficiencia comercial del recaudo por el servicio de alcantarillado | (I"9"eS08 recaudados sin "e“‘ii :)2)" oreses facturades s douca) % 85-90% 90-100% 90% 89% 88% 89% 90% 86% 89%
GESTION - Evaluar la mejora continua de los
FACTURACION - " " " procesos del sistema.
EiEes 50'22:;0'3' derecaudo | - pqiencia Medir la eficiencia comercial del recaudo por el servicio de aseo (Ingrsecs recaudados sin "e“‘ji :)2)" T % 85% - 90% 90-100% 90% 87% 83% 85% 90% 83% 86%
INDICE DE AGUA CONSUMIDA
RO RO FAETRAED || Eien || PARCUIRAMENOALATIEL ([ BEIARERME NGRS e - irinene e 4 N s Numero entero 40-33 3222 19 18 2 21 22 2 21
DE 2014
ACUEDUCTO
INDICE DE AGUA CONSUMIDA " -
POR USUARIO FACTURADO Eficacia AR AL ARTIC[;JE(;(;1(:7 ELAREEIEER ERACED AF, agua facturada en el bimestre / N, suma suscr bimestre Numero entero 33-40 33-22 16 18 18 18 19 19 18
ALCANTARILLADO
Indice de suministro por Ericacia | AR CUMPLIMIENTO AL ARTICULO 107 DE LA RESOLUCION CRA 688 P Numero entero . —— . 35 w0 39 “ “ 2
suscriptor facturado DE 2014
Porcentaje de agua no Eficacia | Determinar el porcentaje(%) agua no contabilizada en el municipio de Cajca [ 1-m3 de agua facturados por la EPC durante en el bimestre/m3 - . p— 153% 95% °5% 139% 05% 9.1% 1.2%
contabllizada por perdidas técnicas. de agua facturados por la EAB en el bimestre ) x100
DICIEDERERDIDASILOR AS.aguasuminist-AF aqua facturada
USUARIO FACTURADO Eficacia Dar cumplimiento al articulo 107 de Ia resolucién CRA 688 DE 2014 Numero entero 6 0 34 23 24 34 25 22 27

(IPUFi)

N° de suscriptores




PERSONAL CAPACITADO | Eficacia | Establecer el nimero de personas debidamente capacitadas frente al nimero - (N° DE PERSONAS CAPACITADAS / N° DE PERSONAS o e R wa | 100 | osw | san | saw | e | sow | 26 | sew | sow | sew | 100% 91%
de personas convocadas a la capacitacion segtn la actividad que se realiza. CONVOCADAS) X 100
Establecer el d debidamente evaluadas frente al (N° DE PERSONAS CON EVALUACION APROBADA / Ne DE | SaPaciar al personal para mejorar
o stablecer el numero de personas debidamente evaluadas frente al numero | (N° ° " doll % % 9% % % % % % % % % % % % %
PERSONAL EVALUADO Eficacia o e o G YL g sus competencias asegurandola % 80% 81%-100 NA | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
prestacién de los servicios.
CAPACITACIONES o Establecer el numero de capacitaciones programadas frente al numero de (N° DE CAPACITACIONES REALIZADAS / N° DE . . o , . , . , . , " . " . "
e s Eficacia B TG B MR ARG e % %0% 91%-100 NA | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
EVALUACION DE Ericacia | Medir el desemperio general de la empresa frente a los items evaluados enfa | (N° de personas evaluadas con calffcacion enire 3.5y 5.0/ N° | Evaluar la mejora continua delos o e . 100% 100%
DESEMPENO evaluacion de desempeiio individual, por cargos y a nivel general. total de personas evaluadas) x 100 procesos del sistema. ° ° °
GESTION DE TALENTO
HUMANO Capacitar al ] j
ACTIVIDADES DE BIENESTAR| - . | Establecer el numero de actividades de bienestar programadas frente al | (N° DE ACTIVIDADES DE BIENESTAR REALIZADAS / N° DE | Z2P2¢7a" @ Peraon® Pas meiorer o . D 100% 100% 100%
REALIZADAS numero de actividades de bienestar realizadas. ACTIVIDADES DE BIENESTAR PROGRAMADAS) X 100 e &g e e o
prestacién de los servicios.
o o Establecer el numero de empleados que se retiran en relacion al total de | (N° DE EMPLEADOS QUE SE RETIRARON / N° TOTAL DE ” . , . 16% 38% "
ROTACION DE PERSONAL | ~ Eficacia S S s B ST MBS Garantizar la prestacion de los % 4% 1% . : 27%
servicios de acueducto,
i aseoy
Establecer el nivel de ambiente o clima laboral, percibido por [os fi (EL PROMEDIO DEL TOTAL DE LAS CALIFICAGIONES / | Copimentarios, asegurando la
o stablecer el nivel de ambiente o clima laboral, percibido por los funcionarios calidad, continuidad y cobertura - v 9% -
(R EEUELAEEAL Efcech delaEPC CALIFICACIONES CON ESCALA EVALUATIVA 3) X 100 v it o OAIED 89%
ACTIVIDADES CODIGO DE [ . | Establecer el numero de actividades del cronograma programadas en refacisn | (N° DE ACTIVIDADES EJECUTADAS / N° DE ACTIVIDADES - i P 100% 100% 100%
INTEGRIDAD al total de actividades ejecutadas PROGRAMADAS) X 100
Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo e los equipos de computo, . ) .
MANTEgmL%\g OIE Eficacia llevando a cabo actividades de mantenimiento preventivo y correctivo a la (O Gz ZiEs ERC T elec“'a""s)’(':‘ Oge % 80% 90% 89% 88% 80% 82% 85%
infraestructura tecnologica. equipos ) Evaluar la mejora continua de los
procesos del sistema.
GESTION TECNOLOGIA 3 3 ’
EINERR S TRUCTORAY BT e T S T e a1
gestién del usuario, los datos sobre los que se haré copia son documentos de X o . ’
COPIAS DE SEGURIDAD DE | £ricaia |~ texto, hojas de caloulo, presentaciones, planos de AutoCAD®, archivos en (P eoe gt le i P eberloen % 80% 90% 88% 93% 90% 80% 88%
EQUIPOS ] / seguridadad programadas) X 100
pdf, para lo cual se almacena una copia en el propio computador, otra en el
servidor de copias de seguridad y una copia en una unidad extraible.
PP Resolver y cuantificar solicitudes de PQRS de los usuarios Empresa de
o Eficacia | servicios pliblicos de Cajica (acueducto, alcantarillado y aseo) respecto a | Total de documentos devueltos / Total de documentos prestados % 80% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
periodos anteriores
ARCHIVO Transferir los documentos del Archivo de Gestién al Archivo Central, que
) hayan cumplido la primera fase del ciclo vital de los documentos, aplicando los . . T e EIEES
Transferencias Documentales | - ggcacia | tiempos de retencion establecidos en las Tablas de Retencion Documental de| " 9 /N"de o el sis % 80% 90% 40% 40%
Recibidas oold e ‘ hechas) X 100 procesos del sistema
la Empresa de Senvicios Pblicos de Cajica EPC, con el fin de garantizar la
p b i6n de los idos por la Entidad
ALMACEN Toma de preinventarios Eficacia | Conocer el nivel de efectividad en la realizacion de Sicadaing conldiieenciaoy lcalde % 5% 05% 02% | 07% | 07% | 02% | 10% | o9% | 29% | 18% | os% | o0s% | 10% | 0s% 10%
de las lineas de producto
INDICE DE METROS LINEALES TERMINADOS Y
CONSTRUIDOS
DT E T G Evaluar el aumento de construccin de metros lineales de rehabilitacion Metros Lineales
lineales de redes de Eficiencia ° . " Metros lineales construidos en rehabilitacion, expansion y 400 ml 450 ml 958 ML 958 MI
expansién ylo reposicion de redes de alcantarillado, ons (ML)
Alcantarillado reposicion de red de alcantarillado,
e T [ e e e e e
Garantizar Ia prestacion de los
ALCANTARILLADO i f sevicios de_alcantarillado,
'"";en%irh;b::'ﬁ;ﬁf;‘rﬁ:;d“ Medir el porcentaje de habitantes beneficiados de las obras civiles de NDIETE B2 [ RETANTES EENEAERTeS Ia calidad, o
3 i 5 - H H 479 Hab 479H
cooutories por Ia Emoresado | Efcacia | - Alcantarilado, ejecutadas por la Empresa de Servicios Pubiicos de Cajied, ST, y cobertura TEATES 300 Hab 350 Hab 9 Hab
e M e G eeTes con respecto al afio inmediatamente anterior.
J Indice Hab ALC = |Ntmero habitantes beneficiados|
[—— indice Nuevas CI Alc = Ndmero de nuevas conexiones
| newce de TUeVes conexionss | Eficacia | Medir a cantidad de nuevas de en el semestre / % 90% 100% 100% 100% 100%

de

de
Numero de predios con necesidad de conexién en el semestre




Crear una cultura de ahorro y uso del agua en todas las 4reas de la empresa;

CONSUMO DE AGUA — de esta manerallegar a reducir el consumo de agua dentro de Ias Agua consumida en el bimesire / N promedio de personas en el = oB A0S 198 275 168 1,80 238 104 200
POTABLE instalaciones y de esta forma contribuir en la preservacion de los recursos bimestre
naturales.
EJECUCION DE
- |Realizar las parael dela No. DE INSPECCIONES REALIZADAS / No. DE
% % % 100% 100% 100% 100% 100% 100% %
(NSASEIEIN = Eiezzs gestion ambiental INSPECCIONES PROGRAMAS X 100% i (002 (00 100%
AMBIENTALES
Residuos generados (Organicos) | ~ Eficacia Kg 100 70 54 48 45 45 35 52 59 60 62 63 65 7 55
- - Identificar y dar el manejo adecuado a los residuos que se generan en EPC
R Eficacia Calica Ia adecuada i6 i Kg DE RESIDUOS ) ) Kg 300 200 354 281 245 271 285 291 208 285 258 289 225 198 273
AMBIENTAL (MoAersiz ) aprovechamiento, transporte y disposicion final. Evaluar la mejora continua de los
procesos del sistema
REAEED Gt Eficacia Kg 250 100 108 158 175 93 91 128 111 109 77 101 133 207 124
(Reciclables)
Reducir los consumos de energia eléctrica en las instalaciones de la EPC
CONSUMO DEENERGIA | e | Caiic, creando una cultura de ahorro y uso eficiente e a energia y de esta | Energia consumida en el mes / N° promedio de personas en el o - - 831 | 6000 | 600 | sos2 | sos1 | e277 | s231 | sves | ssse | sres | 215 | secs 0
ELECTRICA forma reducir los gastos y contribuir a la conservacion de los recursos mes
naturales
Promover mediante el programa de uso eficiente de papel que la Empresa de
CONSUMO DE PAPEL Encaciafil RescsRubicesde CalioaBooelniconint; delhemamientze us perpite Total de resmas consumidas en el semestre Unidades 300 210 369 333 351
cambiar los malos habitos en el consumo de papel, para tener una
implementacién de estrategias que sean amigables con el medio ambiente.
Suma de seguidores en todas las redes e y SIS RYmES En
r 0 — ; t 9 ; o 9 79 7 9 9 9 2 9 29 9 5 4
Seguidores en redes sociales | Eficacia Monitorear el nimero de seguirdores en redes sociales e B ey % relacitn al mes | relacionalmes [ 0% 8% % % 5% 3% 3% % 3% % 3% 6% %
anterior. anterior.
mejora.
cc
Satisfacer las necesidades y
Aumentar Aumentar
Conversaciones iniciadas Eficiencia | Aumentaras Y s B N° de interacciones con el contenido Spoctes e dos Shecrpioe) % 0% 24% 2% 33% 20%
redes sociales de la empresa

usuarios para tomar acciones de
mejora.

mensualmente un
5%

mensualmente un
10%




