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COBERTURA DEL 

SERVICIO DE 

ACUEDUCTO

PLANEACIÓN 

ESTRATÉGICA
Mensual 98% 95% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96% 96%

INDICE DE CONTINUIDAD
PRODUCCIÓN DE 

AGUA POTABLE
Mensual 23.04 23.7 23.8 23.8 23.4 23.7 23.9 23.9 2.3.6 23.7 23.7 23.90 23.9 23.77

INDICE DE 

MICROMEDICION

PRODUCCIÓN DE 

AGUA POTABLE
Mensual 85% 83% 82% 82% 83% 84% 86% 87% 89% 89% 90% 91% 86%

IRCA 

(Indice del Riesgo de 

Calidad del Agua

ASEGURAMIENTO Y 

CALIDAD DEL AGUA
Mensual 0.10% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

IPUF (Indice de pérdidas 

por usuario facturado)

PRODUCCIÓN DE 

AGUA POTABLE
Mensual 12% 9.96% 8.05% 7.46% 8.61% 10.84% 9.61% 11.28% 11.88% 11.49% 12.35% 12.22% 13.66% 10.62%

 IRABA (Indice de Riesgo 

por Abastecimiento de 

Agua Potable)

PRODUCCIÓN DE 

AGUA POTABLE
Mensual 0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.00

COBERTURA DEL 

SERVICIO DE 

ALCANTARILLADO

PLANEACIÓN 

ESTRATÉGICA
Mensual 95% 92% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94% 94%

REPOSICION DE REDES  

DE ALCANTARILLADO 

SANEAMIENTO 

BÁSICO
Mensual 45% 66% 60% 0% 0% 0% 72% 84% 74% 100% 100% 100% 100% 63%

DEMANDA BIOQUIMICA 

DE OXIGENO PLANTA 

TEJAR

SANEAMIENTO 

BÁSICO
Mensual 80% 88% 86% 82% 81% 77% 83% 75% 84% 84.72% 85.71% 90.38% 93.67% 84%

DEMANDA BIOQUIMICA 

DE OXIGENO PLANTAS 

AMERICAS Y 

COMFENALCO

SANEAMIENTO 

BÁSICO
Mensual 80% 71% 75% 68% 73% 81% 76% 82% 76% 81% 80% 84.67% 73.78% 77%

1. Captar, producir y 

distribuir agua 

potable con los 

estándares de 

calidad, continuidad y 

cobertura

2. Realizar la 

recolección, 

transporte, 

tratamiento y 

disposición final de 

aguas residuales

MESES
PROMEDIO ANUAL

CONSOLIDADO INDICADORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

OBJETIVOS DEL SIG INDICADOR PROCESO PERIODICIDAD META
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1. Captar, producir y 

distribuir agua 

potable con los 

estándares de 

calidad, continuidad y 

cobertura

MESES
PROMEDIO ANUAL

CONSOLIDADO INDICADORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

OBJETIVOS DEL SIG INDICADOR PROCESO PERIODICIDAD META

CAUDAL CAPTADO DE 

AGUA RESIDUAL 

DOMESTICA POR PTARD 

SANEAMIENTO 

BÁSICO
Mensual 80% 76% 68% 77% 78% 78% 78% 77% 77% 78% 78% 77.02% 76.27% 76%

CUMPLIMIENTO DE 

PROGRAMAS AGUA 

POTABLE Y 

SANEAMIENTO BÁSICO

PLANEACIÓN 

ESTRATÉGICA
Anual 75% 74% 74%

EFICACIA DEL SISTEMA 

INTEGRADO DE GESTION
SISTEMA INTEGRADO Anual 80% 87% 87%

CUMPLIMIENTO AL 

PROGRAMA DE 

AUDITORIAS INTERNAS 

EVALUACIÓN 

INDEPENDIENTE
Anual 100% 100% 100%

EFICIENCIA DEL 

RECAUDO DE CARTERA

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 10% 6% 7% 5% 5% 6% 5% 6% 4% 8% 6% 8.1% 6.4% 6.04%

RECLAMACIÓN 

COMERCIAL 

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 0.70% 0.7% 0.8% 0.7% 0.6% 1.1% 0.9% 1.1% 1.0% 1.0% 0.9% 1.2% 1.1% 0.9%

PERCEPCIÓN DE LA 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Anual 65% 87% 87%

PERCEPCIÓN DE LA 

IMAGEN INSTITUCIONAL

COMUNICACION Y 

RESPONSABILIDAD 

SOCIAL

Anual 60% 90% 90%

DURACIÓN LLAMADAS 

ATENDIDAS CALL 

CENTER

PLANEACIÓN 

ESTRATÉGICA
Mensual 3 minutos 2,1 2.1 2.0 2.1 2.2 2.2 2.2 2.1 2.20 1.70 2.20 2.30 2.10

3. Garantizar el 

mejoramiento 

continuo de su 

sistema de gestión 

integral cumpliendo 

con la normatividad 

vigente

4. Generar acciones 

para mejorar los 

niveles de 

satisfacción del 

cliente interno y 

externo en el marco 

de sus requisitos y 

necesidades 

2. Realizar la 

recolección, 

transporte, 

tratamiento y 

disposición final de 

aguas residuales
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1. Captar, producir y 

distribuir agua 

potable con los 

estándares de 

calidad, continuidad y 

cobertura

MESES
PROMEDIO ANUAL

CONSOLIDADO INDICADORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

OBJETIVOS DEL SIG INDICADOR PROCESO PERIODICIDAD META

EFECTIVIDAD EN LA 

ACTIVIDAD DE 

MATRICULAS  y/o 

CUENTA CONTRATO

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 99% 97% 100% 84% 92% 95% 96% 96% 39.6% 87.4% 97.5% 98% 96.8% 90%

EFECTIVIDAD  EN LA 

CONTESTACIÓN DE 

RECLAMOS COMERCIALES 

DE FACTURACIÓN

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Semestral 50% 87.84% 88.89% 88.37%

CUMPLIMIENTO DEL PLAN 

DE TRABAJO ANUAL DEL 

SGSST

SISTEMA INTEGRADO Mensual 90% 100% 100% 96% 88% 110% 104% 105% 98% 98% 97% 96% 92% 99%

ACTUALIZACIÓN DE LA 

IPEVR POR MEDIO DE LOS 

PROCESOS DE LA ENTIDAD

SISTEMA INTEGRADO Anual 100% 100% 100%

EVALUACIONES DEL 

SGSST
SISTEMA INTEGRADO Semestral 95% 88% 94% 91%

CUMPLIMIENTO PLAN 

INSTITUCIONAL DE 

GESTION AMBIENTAL 

GESTIÓN AMBIENTAL Anual 80% 80% 80%

CUMPLIMIENTO DE 

ACTIVIDADES DE 

PROTECCION, 

CONSERVACION Y 

MANEJO AMBIENTAL 

GESTIÓN AMBIENTAL Anual 80% 82% 82%

6. Generar acciones 

en materia de Gestión 

ambiental que 

contribuyan a  la 

protección del medio 

ambiente, la 

conservación de 

fuentes hídircas 

abastecedoras, la 

prevención de la 

contaminación y el 

uso racional y 

sostenible de los 

recursos

4. Generar acciones 

para mejorar los 

niveles de 

satisfacción del 

cliente interno y 

externo en el marco 

de sus requisitos y 

necesidades 

5. Identificar los 

peligros, evaluar y 

valorar los riesgos y 

establecer los 

respectivos controles, 

protegiendo la 

seguridad y salud de 

los trabajadores,  

visitantes y demás 

partes interesadas 
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1. Captar, producir y 

distribuir agua 

potable con los 

estándares de 

calidad, continuidad y 

cobertura

MESES
PROMEDIO ANUAL

CONSOLIDADO INDICADORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

OBJETIVOS DEL SIG INDICADOR PROCESO PERIODICIDAD META

EFICIENCIA  DE 

RECAUDO  MES 

PRESENTE

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 80% 76% 78% 49% 85% 80% 84% 85% 84% 84% 74% 78% 84% 78%

PORCENTAJE DE 

CARTERA VENCIDA

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 20% 29% 29% 30% 28% 29% 28% 28% 28% 27% 26% 24% 25% 28%

ROTACIÓN DE CARTERA 

(Entidades OFICIALES)

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 90 días 116 121 133 145 160 163 177 149 111 106 105 122 134

ROTACIÓN DE CARTERA 

(PARTICULARES)

GESTIÓN 

COMERCIAL Y 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Mensual 90 días 107 105 107 100 102 100 97 99 99 96 87 89 99

80%AnualGESTIÓN AMBIENTAL

CUMPLIMIENTO PLAN 

INSTITUCIONAL DE 

GESTION AMBIENTAL 

8. Garantizar los 

recursos necesarios 

para el sostenimiento 

y mantenimiento del 

Sistema Integrado de 

Gestión.

80%80%

7. Identificar los 

aspectos 

significativos, los 

riesgos y 

oportunidades, con el 

fin de evaluar los 

impactos y riesgos 

ambientales para 

establecer los 

respectivos controles, 

en aras de proteger el 

medio ambiente y 

mejorar la calidad de 

vida
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1. Captar, producir y 

distribuir agua 

potable con los 

estándares de 

calidad, continuidad y 

cobertura

MESES
PROMEDIO ANUAL

CONSOLIDADO INDICADORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

OBJETIVOS DEL SIG INDICADOR PROCESO PERIODICIDAD META

SEGUIMIENTO AL 

PRESUPUESTO

PLANEACIÓN 

ESTRATÉGICA
Anual 80% 78% 78%

EFICACIA DE LAS 

CAPACITACIONES 

PROGRAMADAS

GESTION HUMANA Anual 98% 99% 99%

INDICE DE 

ENDEUDADMIENTO 

GESTION 

FINANCIERA
Trimestral 15% 10% 14% 13% 18% 14%

INDICE DE LIQUIDEZ
GESTION 

FINANCIERA
Trimestral 1.50% 1.5% 1.7% 1.9% 3% 2.03%

INDICE DE 

RENTABILIDAD 

OPERACIONAL 

GESTION 

FINANCIERA
Semestral 15% 47% 41% 44%

EFICACIA EN LA 

ATENCIÓN DE 

SOLICITUDES  

INFORMÁTICAS. 

GESTIÓN 

TECNOLÓGICA
Mensual 100% 100% 96% 85% 90% 92% 80% 76% 62% 56% 82% 85% 90% 83%

CALIDAD DE LOS 

ESTUDIOS DE 

NECESIDAD PARA 

CONTRATACION

GESTION  JURÍDICA 

Y CONTRACTUAL
Trimestral 50% 15% 16% 20% 10% 15%

EFICACIA EN EL 

PERFECCIONAMIENTO Y 

LEGALIZACION DE 

CONTRATOS

GESTION  JURÍDICA 

Y CONTRACTUAL
Mensual 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 52% 100% 26% 86% 89%

PROCESOS JUDICIALES 

CONCILIADOS

GESTION  JURÍDICA 

Y CONTRACTUAL
Semestral 80% 88% 69% 79%

OPORTUNIDAD EN LA 

REPRESENTACION 

JUDICIAL

GESTION  JURÍDICA 

Y CONTRACTUAL
Semestral 100% 100% 100% 100%

8. Garantizar los 

recursos necesarios 

para el sostenimiento 

y mantenimiento del 

Sistema Integrado de 

Gestión.



01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

1. Captar, producir y 

distribuir agua 

potable con los 

estándares de 

calidad, continuidad y 

cobertura

MESES
PROMEDIO ANUAL

CONSOLIDADO INDICADORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 

OBJETIVOS DEL SIG INDICADOR PROCESO PERIODICIDAD META

REUNIONES DEL 

COMITÉ INTERNO DE 

ARCHIVO

GESTION 

DOCUMENTAL
Anual 100% 75% 75%

MANTENIMIENTO DE LA 

INFRAESTRUCTURA

GESTION AMBIENTE 

FÍSICO
Trimestral 80% 100% 100% 76% 74% 88%

OPORTUNIDAD EN LA 

ATENCIÓN DE 

REQUERIMIENTOS

GESTION AMBIENTE 

FÍSICO
Trimestral 90% 93%

INDICE DE FRECUENCIA 

ACCIDENTES DE 

TRABAJO

SISTEMA INTEGRADO Mensual 1 0,3 0,3 4,3 1,1 1,1 0,3 0,3 0,6 0.8 0,8 0.5 0.3 11.7

INDICE DE SEVERIDAD 

DE ACCIDENTES DE 

TRABAJO

SISTEMA INTEGRADO Mensual 12.7 0.8 0.8 25.2 6.7 2.8 0.8 3 9.7 1.4 1.4 6.0 0.6 5.96

AUSENTISMO LABORAL SISTEMA INTEGRADO Mensual 4% 2.34% 1.27% 4.47% 2.53% 3.48% 2.67% 1.32% 1.27% 2.19% 2.37% 2.40% 2.19% 2.4%

GESTIÓN DEL COPASST SISTEMA INTEGRADO Mensual 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

9. Reducir los índices 

de accidentalidad y 

ausentismo laboral en 

la empresa, con la 

participación de los 

trabajadores y del 

Comité Paritario de 

Seguridad y Salud en 

el trabajo COPASST 

92%93%

8. Garantizar los 

recursos necesarios 

para el sostenimiento 

y mantenimiento del 

Sistema Integrado de 

Gestión.














