La ceja del Tambo, 12 de diciembre del 2019

Doctora

Libia Patricia Echeverry Carmona _
Directora Financiera y Comercial / 4
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P.

La Ceja del Tambo \
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=== Recibe: DIRECTOR FINANCIERO Y COMERCIAL

Asunto: Entrega de informe final.

Cordial Saludo;

Por medio del presente instrumento y en cumplimiento del objeto del contrato de
prestacion de servicios profesionales N® 010 del ano 2019 hago entrega del informe final.

Siempre gracias.

Cordialmente

et
Contratista; ngemera Isabel Cristina Montoya Posada
CC 39451091
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INFORME FINAL
Diciembre 12 de 2019

OBJETIVO

Presentar informe final del contrato 010 del afio 2019 en cumplimiento de sus objetivos,
direccion y coordinacidn del nivel de satisfaccion del usuario, sequimiento a los indicadores
de productividad de la Empresa y actualizacién de la base de datos de los suscriptores de
los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y aseo.

INFORME NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

El nivel de satisfaccion del usuario {NSU) es uno de los principales indicadores utilizados
para evaluar los servicios pUblicos domiciliarios ofrecidos por las empresas prestadoras de
los mismos. El mecanismo utilizado es la recoleccion de informacion a través de distintos
suscriptores y usuarios de la empresa, quienes, a través de su percepcidn y contacto directo
con los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, pueden calificar la calidad de los
mismos.

1. Las encuestas para recolectar la Informacion necesaria y calcular los indices de
satisfaccion se ejecutan en los meses de julio, agosto y septiembre por los
promotores ambientales y el sr. Luis Alfonso Valencia Ldpez, realizan 806 encuestas
personales, por medio de cuestionario estructurado tipo encuesta, el célculo de |a
muestra es a través de muestreo probabilistico aleatorio estratificado.

2. Se socializan los indices y resultados de la medicion del nivel de satisfaccion del
usuario en comité de Gerencia el dia 10 de octubre del afio 2019, donde se acuerda
socializar a los frentes de trabajo los resultados para crear un plan de trabajo y
acciones de mejora para implementar a los procesos operativos y administrativos de
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P.

3. Se entrega el material relacionado con la direccién y coordinacion del nivel de
satisfaccion del usuario 2019, el dia 28 de octubre del presente afio, con radicado
n® 002020 en el cual se adjuntan:

- Informe técnico (Anexol. Disefio de la encuesta. Anexo 2. Tabulacién)

- Encuestas diligenciadas para la recoleccién de la informacién. Total de 806
encuestas.

- Tabulacion de las encuestas.

- Observaciones y PQR presentadas por los usuarios y suscriptores durante el proceso
de encuesta.

Adjunto: Informe de socializacion y matriz de acciones de mejora.
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INFORME INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

Los indicadores de Productividad de Empresas PUblicas de La Ceja E.S.P. se han convertido
en una importante herramienta que permite identificar la eficiencia de la organizacién. El
seguimiento mensual advierte y logra visualizar el comportamiento en un area especifica
que conlleva a la toma decisiones acertadas en tiempo real ante cualquier escenario que se
presente en los procesos operativos y administrativos de la entidad.

1.

Se realiza seguimiento mensual a los indicadores de productividad administrativos y

operativos, logrando mediciones satisfactorias con criterios buenos y excelentes. Con

base a los resultados se destacan y evaltan elementos necesarios del sistema y se
toman las accicnes de mejora necesarias.

. Se realiza socializacion de los indicadores de productividad a la Junta Directiva de

Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. el dfa 26 de febrero del presente afio, en la cual
se propone generar estrategias de valor agregado para aquellos operarios y
funcionarios que sobresalgan de forma consecutiva mes a mes en las mediciones de
los indicadores de productividad. Y destacar el funcionaric del afio para incentivar su
labor y esmero por obtener el mejor resultado.

A lo anterior se propone:

Incentivar con un dia libre el funcionario y operario que por tres meses consecutivos
logra obtener las mayores mediciones en indicadores de productividad en el proceso
al cual pertenece.

Realizar la premiacion y reconocimiento a los operarios y funcionarios que mas se
han destacado en el afio por su productividad, segin las mediciones mes a mes de
los indicadores establecidos en cada uno de los procesos operativos vy
administrativos, La premiacion se efectuaria en el mes de octubre, dia que se
convoca a "La noche de los mejores”, lo anterior con base a los resultados obtenidos
entre el mes de julio del afio 2018 y junio de 2019.

Para el mes de julio se propone por parte de los directivos realizar las mediciones a
los indicadores de productividad administrativos con una frecuencia de 3 meses a
partir del segundo semestre del presente afio, se realiza medicion y evaluacion en el
mes de septiembre y diciembre. Se hacen ajustes a la planilla empleada para la
evaluacion y medicidn de cada uno de los funcionarios administrativos, incluyendo en
la misma el cumplimiento del manual de funciones y responsabilidades de cada uno
de los cargos. Criterio de calificacion, pasa de 0 a 100 a escalade 1 a 5.

En reunién realizada el dia 21 de agosto de 2019 con el director administrativo de
Empresas Pdblicas de la Ceja E.S.P. Camilo Antonic Rendon Echeverry, se acordd
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realizar encuentros con los directivos de la empresa para reevaluar la metodologia
utilizada en la medicién de los indicadores de productividad administrativos en cada
uno de los procesos a cargo. Lo anterior dado que el dia 15 de agosto de 2019 en
reunion de revision por la direccién, surgieron inquietudes y desmotivacion por parte
del personal administrativo en clianto a la medicion de los indicadores y los resultados
obtenidos en los itimos meses.

Los aportes sugeridos por los directivos de |a empresa son los siguientes:

Descartar de la plantilla utilizada en desempeno laboral: cumplidor de sus deberes y
responsabilidades, motivacion por el logro, saber escuchar. De factor
humano/actitudinal: Cooperacion con el equipo, presentacién personal. De
habilidades: adaptabilidad (temas, grupos, funciones) y compromiso hacia el equipo
y reemplazar conocimiento de ofimatica por manejo adecuado de ofimatica.
Expresan que los factores antes mencionados estdn incluidos en otros que se
evaluan en la plantilla.

Incluir la medicién de errores en el trabajo, dada la importancia de una equivocacion
es esta area de la empresa.

Que la medicion se realice en una escalade 1 a 5.

Socializar al equipo las mediciones.

Generar planes de accion a los empleados con menor medicion realizando
seguimiento y motivacion para aumentar su productividad.

Evaluar planes de accién y mejoras,

Los directivos realizar las mediciones de productividad con responsabilidad, disciplina
y objetividad.

Los ajustes a los indicadores de productividad administrativos son aprobados por Gerencia.

5.

Se envian matrices completas hasta el mes de noviembre de indicadores de
productividad administrativos y operativos a la Direccion Administrativa de Empresas
Publicas de La Ceja E.S.P. al correo electrénico institucional.

INFORME ACTUALIZACION BASE DE DATOS
EMPRESAS PUBLICAS DE LA CEJA E.S.P.

Una de las actualizaciones mas importantes para Empresas Plblicas de La Ceja E.S.P. es
realizar periddicamente una actualizacidn de la base de datos, la cual contiene informacion
imprescindible de los suscriptores y usuarios de los servicios plblicos demiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo, de no ser asi se veran afectados los ingresos de la empresa
y la veracidad de los datos en el presente. El cambio de uso de un suscriptor vy el no reporte
de un gran generador de residuos solidos generan alteraciones en los cobros y a su vez en
los recaudos de la entidad.
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La base de datos integra informacion relevante, posibilita la identificacion de los diferentes
usos en cada suscriptor y usuario, cualquier tipo de analisis y un sin nimero de datos
estadisticos pueden generarse con una base de datos correctamente procesada.

Basados en la Ley 1581 de 2012 y el decreto Reglamentario 1377 de 2013, para la
actualizacion de base datos se debe de tener en cuenta:

- El formato de autorizacion por parte de quien suministra la informaclon.
- Formulario de reclamacion.
Manual de politica de datos de Empresas Plblicas de La Ceja E.S.P.

2. Se solicitaron base de datos e informacién de suscriptores y usuarios a las siguientes
entidades:

- Camara y Comercio del Oriente Antioguefio CCOA con los usuarios inscritos y
registro mercantil para cruzar la informacién con la base de datos de Empresas
Publicas de La Ceja E.S.P. e identificar cambios de uso residencial a comercial.
Esta informacion la entrega CCOA para los fines pertinentes y bajo la
normatividad legal vigente sobre los principios para el tratamiento de datos
personales.

- Oficina de Registro de instrumentos publicos. En respuesta a la solicitud el
sistema de informacion registral (SIR) no otorga ni arroja la relacién de los
propietarios de los inmuebles

- Oficina de establecimientos abiertos al publico base de datos. No se recibe
respuesta,

- Departamento Administrativo de Planeacion del municipio de La Ceja, la
sectorizacion y estratificacion actualizada del municipio de La Ceja del Tambao,
En respuesta a la solicitud no es posible suministrar la informacién ya que la
estratificacion urbana esta dada por lados de manzana.

- Agencias de arrendamiento ubicadas en el municipio de La Ceja del Tambo,
relacion de propietarios de bienes inmuebles ubicados en zona rural y urbana
Ninguna de ellas suministra ese tipo de informacion, basados en la Ley 1581 de
2012 y el decreto Reglamentario 1377 de 2013, proteccidn y manejo de datos
personales.

3. Se analizé la base de datos suministrada por la Camara de Comercio del Oriente
Antioqueno, un total de 5328 inscritos en el municipio de La Ceja del Tambo en zona
urbana y rural. Se procede a organizar y unificar la nomenclatura. La unificacidn de la
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nomenclatura se realizé segun los criterios utilizados por [a Empresas Publicas de La
Ceja E.S.P. De 5328 registros que suministra la CCOA, coinciden 3362.

Administrocien Municipal

Se procede a comparar con el uso que aparece en la base de datos, encontrando
696 direcciones que aparecen con uso residencial y estén inscritas en la CCOA por
lo que se realiza un trabajo de campo verificando la informacion.

- Se realiza el trabajo de campo sobre verificacion de uso de las direcciones
inscritas en CCOA y que aparecen con uso residencial en la base de datos de
Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. Trabajo realizado por los promotores
ambientales y el Sr. Luis Alfonso Valencia Lopez.

- Generacion de lista de direcciones verificadas con la respectiva observacion
segun el uso comprobado en campo. Se entrega a la Direccion Financiera y
Comercial |a lista para su respectiva revision y cambio de uso (de residencial a
comercial) sequn sea su consideracion y normatividad,

4, Se realiza un analisis exhaustivo a la base de datos de Empresas Publicas de La Ceja
E.S.P. encontrando 28 suscriptores gue registran direccion definiendo local, y a las
cuales se realiza cobro como uso residencial en estratos entre 2 y 4. Se entrega lista
para su respectiva verificacion a la Direccion Financiera y Comercial.

5. Al ser aprobado el formato para la actualizacion de datos a suscriptores y usuarios,
se procede a solicitar la informacidn requerida en diferentes barrios del municipio de
La Ceja del Tambo. Tarea realizada por los promotores ambientales vy el Sr. Luis
Alfonso Valencia Lopez, Es de anotar que algunos usuarios y suscriptores se negaron
a suministrar la informacién solicitada por desconfianza y expresan que en época
electoral temen dar sus datos personales, esto ha dificultado |a tarea de las personas
encargadas de recolectar la informacion.

6. Sediligencian 3237 formatos de actualizacidn de base de datos de Empresas Publicas
La Ceja E.S.P. sistematizados en su totalidad, de los cuales 2068 corresponden a
suscriptores y 1169 a usuarios.

7. Del total de la base de datos de Empresas Publicas de La Ceja E.S.P. la cual cuenta
con 19529 suscriptores, se logran actualizar 6582, se recomienda actualizar lo
faltante con la informacion que suministra la georreferenciacion actualizada del afio
2019.

)
Empresas Plblicas de La Ceja ES.P -
R e wwweeppdelaceja . gov.co
Cole 20 £ 22-05, NLT, 81.009.329-0 Ul Emprenos Pliblcoz de Lo Coja 5P 2h aempresatpublicotdelncejoesp o Ceepplocoia

553 7788 Fax 553 5437 B Ergresan Pobbicos de Lu Cejo



La Cejapara
Vivir

Empresas
Poblicas de
La Ceja E.S.P.

S ATishyyonek o bn B Gonties

or

Admiitistradidn Municpet

B

Se entrega el material relacionado con la actualizacion de base de datos el dia 13 de
diciembre de 2019, se entregan 3237 formatos de actualizacién de base de datos de
Empresas Plblicas de La Ceja E.S.P. fisicos y en medio magnético sistematizacion
total de dichos formatos y cruce con base de datos de la CCOA vy relacién de
direcciones visitadas a las cuales no se realizé actualizacion por negacién del usuario
0 porque no se encontraba nadie en |a vivienda.

Proyectd y elabond;
Cuntratista; Ing. Tsabel Cristina Mantoya Posada
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SOCIALIZACION NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO 2019

Objetivo

Socializar los resultades del nivel de satisfaccion del usuario correspondiente al afio 2019
con los diferentes frentes de trabajp para que a través de sus procesos y experiencias
aporten acciones de mejora a los indices de satisfaccion en cada uno de los servicios plblicos
domiciliarios suministrados por Empresas Publicas de La Ceja E.S.P.

Agenda de trabajo
Grupo de trabajo Fecha Hora Lugar
Acueducto y
alcantarillado, 2 : 2
PTAR, PTAP, redes y Miercoles 16 de octubre | 7:00 a.m. PTAP Fatima
bombeo |
1 Barrido. MIRS Cuarto de
Urbano. MIRS Rural Lunes 21 de octubre 8:00:a.m. operaciones

Planta de organicos y

tellerio sanitario Lunes 21 de octubre | 10:00 a.m. | Planta de organicos

Recoleccion de

; Cuarto Operaciones
residuos sdlidos 10:00 a.m.

Viernes 25 de octubre de Barrido

Atencion al usuario.

Uoebtipas Lunes 28 de octubre | 7:00a. m. | Atencion al usuario

ACUEDUCTO

- En los Ultimos & meses hay mas suspension del servicio de acueducto, debido a los
dafios ocasionados por los contratistas. No existe sectorizacion para suspension de
servicios, propenen ubicacién de valvulas para aislar la obra y realizar reparacion de
daios.

- La calidad del agua se ve afectada al pasar por las tuberias donde hay dafios
ocasionando turbiedad. Se propone instalar purgas en estos puntos para prevenir
que el agua llegue al usuario con turbiedad.
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- Baja demasiado la presion los fines de semana y las quejas aumentan. Se propone
que la planta de palo santo y la milagrosa presten un servicio continuo.

- Para mejorar notablemente la presidn se necesita una mayor inversién.

ALCANTARILLADO

- Para mejorar el funcionamiento de las redes de alcantarillado para que no se saturen,
aumentar la frecuencia de mantenimiento y limpieza (Brigadas de Aseo).

- De 12 parejas en disponibilidad pasaron a 6 parejas. Proponen aumentar la planta
de personal.

Apoyan tareas del servicio de aseo, retardando responsabilidades de redes.
- Aumentar mantenimiento con el vactor, a frecuencia de 6 meses.

- Contratistas con poca experiencia y conocimiento, ocasionando dafos con mds
frecuencia y demora. Proponen un mejor trabajo del interventor.

- Hace falta la sectorizacion y actualizacién de planos.

BARRIDO - MIRS RURAL - MIRS URBANO

Barrido recoge los regueros que corresponde a los operarios de recoleccidn de
residuos.

- El personal es poco para el crecimiento y cobertura del municipio.

- Tiempos muertos al realizar el desplazamiento a barrios alejados para recoger
regueros de basuras.

- Los usuarios reclaman mas frecuencia de barrido en los barrios.
- Falta mas cultura por parte de los ciudadanos.

- De 25 sectores se realiza limpieza diaria a 5, los 20 restantes reciben servicio de
barrido y limpieza una vez a la semana.

- El grupo de trabajo de barrido cuenta con 13 operarios, en promedio diario trabajan
10, teniendo cuenta incapacidades, vacaciones, compensatorios.
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- Comparendos ambientales y reportes en puntos criticos.

- Apoyo de la policia ambiental.

- Incentivar, capacitar e informar al usuario.

- Implementar llamados de atencion o previos, a los usuarios mas criticos con apoyo
de |a policia ambiental. Que el usuario este informado sobre el sequimiento que se
realiza desde la Empresa, notificar.

- Crear metodologias para que cada usuario implemente y marque su bolsa de
residuos para mejorar el control de separacion y regueros. Utilizar la marcacién de
bolsas con la direccion de donde provienen los residuos.

- Fomentar el trabajo y la comunicacion con administradores v lideras de los barrios.

- Aumentar la frecuencia de mantenimiento preventivo a la maquinaria utilizada en
barrido, sopladoras y barredoras. Capacitar operario de barrido para realizar el

mantenimiento.

= Realizar limpieza de sumideros y fumigar hlerba y maleza para hacer més efectivo
el trabajo de barrido.

- Realizar brigadas de limpieza de sumideros, tener en cuenta la limpieza profunda.

- Concientizar a los lideres de los barrios y realizar tomas barriales en las zonas donde
exista mas problematica o donde se realizan menos frecuencias de barrido.

- Hacer mas tomas barriales en especial en los sectores de menor frecuencia de
barrido.

PLANTA DE ORGANICOS Y RELLENO SANITARIO

- Mejorar la inspeccion en la separacion de los residuos.

- Reforzar la educacion y capacitacion al usuario en la separacién de los residuos.
Campanfas agresivas en separacion desde la fuente.

- Utilizacion de linternas tipo mineria para los recolectores.

- Realizar pruebas piloto con inspectores y promotores en los puntos criticos de
recoleccion de residuos. A
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Ubicacion de vallas en las entradas al municipio de La Ceja informando que se realiza
separacion de residuos,

Instalar puntos limpios o de confianza (referente ciudad de Medellin) en sitios
estratégicos.

Incentivar al ciudadano y la cultura ciudadana.

Se recibe material de saran al relleno y no saben que final darle.

RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

Falta registros para comprobar al usuario que se esta realizando la recoleccién en
cubrimiento total. No se tienen evidencias para confrontar al suscriptor. Instalar
camaras de video a los carros recolectares.

El usuario cree que si el carro pasa a las 10:00 p.m. a esa hora saca la basura.
Agresividad en las campafias con horarios de recoleccidn de residuos.

Bolsas y canecas muy pesadas, generando rompimiento y regueros. Implementar
carro pequeno para recoleccion en el centro y puntos criticos, Vehiculo adecuado
para aforar (proponen carro blanco, |a tolva es mas baja. Carro rojo muy alto para
subir |as bolsas de residuos)

Lixiviados muy abundantes en algunos sectores de alto flujo comercial, los
recolectores deben limpiar los exceses de lixiviados.

Para evitar los aforos el usuario saca muy llenas v pesadas las bolsas de residuos
ocasionando rompimiento. Concientizar al usuario en &l tamafio, peso vy calibre de
las bolsas

Restructurar o sistematizar el aforo, Realizar estudios, promediar por suscriptor para
cobrar tarifas fijas.

El usuario desconoce el aforo. Los tarifarios deben de conocer el sistema de aforo.
Realizar campanas agresivas de comunicacion y capacitacion para los usuarias que
pagan aforos,

Recoleccion en la zona centro mas temprano para evitar bolsas de residuos en este
sector, por visitas de turistas.

Comunicacion y respeto al usuario por parte de todo el personal de la Empresa.

6]

Empresas Pablicas de La Ceja ES.P | .
Lur?;pdthibo,Arthularb:! WWW.eedee|0C9|ﬂ.gov.co
Cale 20 # 22-05, NAT, 811.009 329-0 [ Empresos Piblicos de Lo Cop ESP. 3 pempresaspublicosdelocnoesp g ceepplaceio

5% TTRA Fryx 553 R4AR7

B Emprosos Piblicos de Lo Ceio



ATENCION AL USUARIO Y LECTORES

-

Baja presion del acueducto en ciertas zonas del municipio los fines de semana por
alta demanda de la poblacion. Nueva administracion realizar la inversion en el
proyecto de tanques elevados.

Retraso de facturacion por retrasos en entrega de informacion por parte del MIRS
y aseo para liquidacion de facturas. Insumo de informacion a tiempo por parte del
MIRS Y aseo para entrega de facturacién oportuna.

Dependen de otras areas para responder PQR.

Falta de personal para dafios y matriculas, larga espera por parte del usuario para
reparacion de dafios diarios.

Falta brigadas de limpieza de sumideros, anteriormente se realizaban cada tres
meses.

Quejas por parte del usuario en demora por parcheo de vias cuando realizan
domiciliarias.

TRABAJO SOCIAL Y COMUNICACIONES

Alto porcentaje de los usuarios desconoce el programa minimo vital de agua potable.
Hacer campanas agresivas del programa y mas campanas educativas en los cultivos
de flores, este sector economico es muy importante para el municipio de La Ceja del
Tambo.

Se necesita equipo de trabajo para realizar control al cumplimiento de los requisitos
exigidos para acceder al beneficio del programa minimo vital de agua potable. Se
requiere acompanamiento de Proteccion social para efectuar control y verificacion.

Instalacién de valla informativa del programa MVAP en punto estratégico.

Crear alianzas estratégicas de comunicacion con la administracién municipal para la
difusién de la informacidn del programa MVAP.,
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Publicas de
La Ceja ES.P.

MATRIZ ACCIDNES DE MEJORA
SERVICIO ASPECTO FALLA ACCION DE MEJORA
La calidad del agua se ve afectada .
La calidad del agua por la reparacion de dafios en las Se f;:ﬁu:'e mstai;:ﬂpurg;s dondl vag
redes de acueducto i sl
Construir nuevas infraestructuras de
e . o almacenamiento y construccion de
La presion con que | Baja demasiado la presion los fines
llega ¢l agua de semana y las quejas aumentan Bnaues elevadassayl;ganta Gai paid
Mayor inversion
En los Ultimos 6 meses hay méas
suspension del servicio de -
La frecuencia de acueducto debido a los dafios v;’;?;“.':gugr"awm?sj dogde 5:
distribucion del agua | ocasionados por los contratistas, Y anetéi . Iniggf;i%‘;m‘; (RS
No existe sectorizacion para
stispension del servicio
Hacer campafias agresivas del
programa MVAP en estratos 1,2y 3,
ACUEDUCTO mas encuentros educativos en los
cultives de flores, este sector
economico es muy impaortante para el
municipio de La Ceja del Tambo
Alto porcentaje de los usuarios
desconoce el programa minimo vital |  Instalacién de valla Informativa del
de agua potable programa MVAP en punto estratégico
Programa minimo
vital de agua potable )
Crear alianzas estratégicas de
comunicacion con la administracion
municipal para la difusion de la
informacion del programa MVAP
Falt;ﬁ:ﬂp; ﬂﬁggﬁ;ﬁ&"g En_?i'g:zar Acomparnamiento de proteccion soclal
; para control y verificacion de
requisitos exigidos para acceder al fequiitos del Broararms MVAD
beneficio de! programa MVAP <q prog '
| El funcionamiento de
las redes de :
alcantarillado en Falta de cultura del usuario ﬁ;ﬁ:ﬂtm‘:: nf{(f cuﬁ:fi?ef:
cuanto a que no se W
rebosan
ALCANTARILLADO T Ejecutar la tercera fase de la PTAR
La calidad del servicio Falta de gzrsoo'n’:l '; p:rati G !;.nt isi Continuar con dos ciclos de
en cuanto a la 12 narens en difponlbilic.ia y mantenimiento anuales a las redes de
ausencia de olores actualmente 6 parejas alcantarillado con el equipo va'ctor
Aumentar el personal operativo
4
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Empresas
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La Ceja ES.P.
Limpieza y
mantenimiento de las Mayor inversion al plan maestro
alcantarillas
SERVICIO ASPECTO FALLA ACCION DE MEJORA
El personal de barrido recoge regueros El personal operativo de
que corresponden a los operarios de recoleccion de residuos sélidos
RRS, los desplazamientos son a barrios recoja inmediatamente los
alejados retrasando sus funciones regueros
Poco personal de barrido para prestar
mayor cobertura. El grupo de barrido
cuenta con 13 operarios, en promedio
trabajan 10, teniendo en cuenta
incapacidades, compensatorios y
vacaciones Aumentar el personal de barrido
El crecimiento del municipio
Los usuarios reclaman mas frecuencia
de barrido
M?SSR:{ID&L Barrido y limpieza de
MIRS URBANO espacios publicos Aumentar la frecuencia de
mantenimiento preventivoa la
maquinaria utilizada en barrido,
sopladoras y barredoras. Capacitar
operario de barrido para realizar el
mantenimiento
Realizar brigadas de limpieza de
sumideros, tener en cuenta la
limpieza profunda. Fumigar hierba
y maleza para hacer mas efectivo
el trabajo de barrido
Incentivar, capacitar e informar al
usuario
Realizar comparendos ambientales
: ; y reportes de puntos criticos con el
Falta de cultura por parte del ciudadano apoyo de la policia ambiental. Que
el usuario este informado sobre el
seguimiento que se realiza desde
la empresa. Notificar al usuario
o)
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Ublicas de
La Ceja ES.P.

Crear metodologias para que cada ‘
usuario implemente y margque su
bolsa de residuos para mejorar el
control de separacion y regueros.
Utilizar la marcacion de bolsas con
la direccion de donde provienen
los residuos
Fomentar el trabajo vy la
comunicacién con administradores
y lideres de los barrios

SERVICIO ASPECTO

FALLA

ACCION DE MEJORA

Los horarios del
servicio de
recoleccion de
residuos solidos

RECOLECCION DE
RESIDUOS
SOLIDOS

‘ siguiente llaman por que la ruta no

Algunos usuarios no cumplen los
hararios para sacar los residuos,
cuando slente el carro recolector
sacan las bolsas. Peor aun al dia

paso por el sector

Agresividad en las campafias con
horarios de recoleccion de residuos

No existen evidencias nl registros
para demostrar al usuario gue las
rutas y horarlos se cumplen

Instalar camaras de video a los carros
recolectores

Lixiviades muy abundantes en
algunos sectores de alto fiujo
comercial, los recolectores deben
limpiar los excesos de lixiviados.

Generacion de regueros y lixiviados
en zona centro

Reestructurar |a recoleccién en la zona
centra: En los otros sectores hacer
mantenimiento a las cajas
compactadoras para que no generen
lixiviado. Entregar instruccion a los
operarios que no sobrecarguen el
vehiculo,

Las frecuencias de
recoleccion de
residuos sdlidos

Algunos usuarios desconocen el

Restructurar o sistematizar el aforo.
Realizar estudios, promediar por
suscriptor para cobrar tarifas fijas.

afaro

Realizar campanas agresivas de
comunicacién y capacitacion para los
usuarios que pagan aforos

Para evitar los aforos el usuario saca
muy llenas y pesadas las bolsas de
residuos ocasionando rompimiento

Concientizar al usuario en el tamario,
pesay calibre de las bolsas

Bolsas y canecas muy pesadas,
generando rompimiento y regueros

Implementar carro pequefic para
_recoleccion en el centro y puntos
criticos. Vehiculo adecuado para aforar
(proponen carro blanco, la tolva es mas
baja)

Empresas Piblicas de La Ceja ES.P
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I.a Cem ES.P.

Baja prﬂsiﬁn. del acueducto en - : ,
ciertas zonas del municipio los fines mr:r:f:na;rgisrmgrggﬂ I:Eﬁ
de semana por alta demanda de la IP oyg 4
ooblacién elevados
Retraso de facturacion por retrasos
en entrega de Inl‘ormadgz oo parte Insumo de informacion a tiempo por
. de! MIRS y aseo para liquidacion de partz.del MIRS ¥ ASOO:paR. SIioGs de
ATENCION AL factiifas facturacion oportuna
MEUARIO X ' Claridad en los argumentos de
LECTORES nden de otras areas para _
Depe r:spo ader POR pa respuesta por parte de las personas
encargadas de responder las PQR.
Larga espera por parte del usuario
para reparacion de dafios diarios . .
Quejas por parte del usuario en Ameriar prir:&féﬂ;am dafios y
demara por parcheo de vias cuando
realizan domiciliarias
SERVICIO ASPECTO FALLA ACCION DE MEJORA
Mejorar la inspeccion en la separacion
p de los residuos
Llega material organico a la planta
mal inspeccionado .
Utilizacion de linternas tipo minerfa para
los inspectores
Reforzar la educacion y capacitacidn al
usuario en la separacion de los
PLANTA DE residuos. Campafias agresivas en
ORGANICOS Y Separacion de los separacion desde la fuente.
RELLENO residugs
Falta cultura ciudadana
SANITARIO Instalar puntos limpios o de confianza
en sitios estratégicos
Incentivar la cultura ciudadana
Ubicacion de vallas en las entradas al
du dzzr;c:a;cqgltﬁr?;ﬁ;?; de municipio de La Ceja informando que
ki se realiza separacion de residuos en el
municipio de La Ceja
Proyectd y elsbord;

Contratists; Ing. Isabel Cristina Moritoys Posads

Revisd; Director Administrativ, Camile Antonig Renddn Echeverry
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