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1 INTRODUCCION

La Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta - ESSMAR ESP, encargada de prestar
los servicios publicos de Acueducto, Alcantarillado, Aseo y Alumbrado Publico; enfoca sus esfuerzos
hacia el fortalecimiento de la misién y vision institucional, por medio de su planeacion estratégica y
prospectiva, para lograr la satisfaccion de sus usuarios.

En virtud de lo anterior, y bajo la responsabilidad que le confiere su objeto social, la ESSMAR E.S.P.
adelanta acciones que le permitan, no sélo orientar su quehacer acorde con los compromisos
establecidos y sus lineamientos estratégicos, sino también con el impacto positivo en la comunidad.
Ademas, fortalecer sus procesos para que la calidad esté presente en la prestacion de sus servicios.

Las acciones por areas en su totalidad corresponden a la herramienta de planeacion: Plan de Acciéon
Institucional. EI Plan de accién es un instrumento de programacion anual de las metas de la entidad,
que permite a cada proceso y dependencia, orientar su quehacer acorde con los compromisos
establecidos y las funciones de la entidad.

A continuacion, se presentan los avances en la gestion de cada uno de los procesos institucionales,
correspondientes al cuarto trimestre de la vigencia 2023.
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2 ALCANCE

El Plan de accion, tiene su fundamento normativo en el articulo 74 de la ley 1474 de 20111, este
instrumento de planeacion en las Instituciones Publicas debe contener los objetivos, las estrategias,
los proyectos, las metas, los responsables, los planes generales de compras y la distribucion
presupuestal de sus proyectos de inversion junto a los indicadores de gestion.

En este sentido, es de caracter obligatorio para todas las entidades oficiales del Estado, convirtiéndose
en una estrategia de Direccionamiento Estratégico y Prospectivo que aplica a todos los procesos de
la ESSMAR E.S.P., permitiéndole a su vez, una orientacion para la prestacion de servicios de forma
eficiente, de calidad y seguro hacia sus usuarios.

El presente documento aplica para todos los procesos de la Empresa de Servicios Publicos del Distrito
de Santa Marta ESSMAR E.S.P. bajo un esquema de trabajo integral, no sélo para su elaboracion y
formulacion, sino también en su ejecucidn y el soporte de las evidencias en cada seguimiento que se
realice.

3 OBJETIVO

Evaluar los resultados de los avances en la gestion de cada uno de los procesos de la entidad para
definir las acciones de mejora que se deben implementar para alcanzar las metas definidas en el plan
y el cumplimiento de los objetivos institucionales, lo que impactara en el mejoramiento continuo de la
institucion y en la calidad de la prestacion del servicio.

1 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.”
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4 ELEMENTOS DE EVALUACION ESTRATEGICA

Actualmente la Empresa de Servicios Publicos del Distrito de Santa Marta ESSMAR ESP, cuenta con
Plan Estratégico para el cuatrienio 2020 - 2023, herramienta que enmarca las directrices y
lineamientos estratégicos proporcionando mayor claridad en el logro de los objetivos organizacionales.
Contextualiza perspectivas de gestién dentro de las cuales se encuentran todas las dimensiones y
grupos de interés que tiene la empresa; asi mismo, establece unos objetivos estratégicos que
contribuyen a la definicion del camino a seguir para cumplir las metas presupuestadas.

Durante la vigencia 2023 la entidad elabor6 la actualizacion de su plan estratégico, con el apoyo y el
direccionamiento de EPM como agente interventor, el plan fue aprobado el 29 de diciembre de 2023,
mediante resolucion 0230: “Por medio de la cual se aprueba y adopta el plan estratégico 2024 - 2027
de la empresa de servicios publicos del distrito de santa marta ESSMAR ESP”, este plan presenta los
objetivos estratégicos de la entidad a 2027 y cuenta con la definicion de los proyectos estratégicos
que le permitiran a la organizacion alcanzar su punto de equilibrio, financiero, ambiental y social.

De igual manera, por Estructura Administrativa la Oficina Asesora de Planeacion Estratégica y Gestion
Regulatoria, es la encargada de efectuar las funciones de monitoreo, control y evaluacién del Plan de
Accion acorde a cada vigencia. Este proceso lidera la elaboracién y formulacién y es garante de la
ejecucion y el seguimiento de las actividades para que se dé cumplimiento a las metas propuestas, el
cual constituye parte Integral del sistema evaluativo de los compromisos institucionales y misionales
de la Empresa.
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5 RESULTADOS DE AVANCE CUARTO TRIMESTRE

A continuacién, se presentan los resultados alcanzados por cada uno de los procesos en el cuarto
trimestre de la vigencia 2023.

Juridica 0% 0% 0% 0%

Alumbrado 15% 31% 30% 46%
Proyectos y Sostenibilidad 22% 64% 14% 50%
Actividades Complementarias 9% 19% 58% 59%
Documental 28% 55% 66% 70%
TICS 15% 36% 65% 73%
Administrativa y Financiera 17% 35% 73% 84%
Sub Comercial 24% 45% 67% 86%
MIPG 39% 67% 70% 90%
Comunicaciones 23% 50% 85% 93%
Sub. Acu. y Alc. 21% 47% 74% 98%
Capital Humano 21% 43% 75% 98%
Planeacion y Regulacion 21% 50% 75% 99%
Aseo 6% 50% 75% 100%
Control Interno 23% 48% 7% 100%
SIG 45% 52% 64% 100%

Como se observa en la tabla anterior se alcanzo un cumplimiento general a corte del cuarto trimestre
del 79% de lo programado, como se observa en la siguiente grafica:
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6 RESULTADOS POR PROCESOS

Afio 2023

En este apartado se exteriorizan los resultados por procesos, de acuerdo con los indicadores definidos

por la entidad en el plan de accidn institucional, el cual es el siguiente:

Tabla 1. Indicadores del plan de accion de la ESSMAR E.S.P.

N° de Indicadores

Proceso Dependencia .
por areas
Comunicaciones 3
) Planeacion Estratégica y Gestidn Regulatoria 3
Gerencia -
Juridica 4
Total 10
Gestién de Evaluacion y Control Interno 1
control Total 1
Gestion Documental 1
MIPG 1
Secretaria General SIG 3
TICS 3
Total 8
Acueducto 3
Subgerencia Acueducto .
8 ) ¥ Alcantarillado 3
Alcantarillado
Total 6
Direccion Administrativa y Financiera 8
Subgerencia Corporativa Capital Humano 3
Total 11
Subgerencia Gestion Gestion comercial 8
Comercial y Servicio al
Ciudadano Total 8
Actividades Complementarias 3
Subgerencia Operaciéon de  Aseo 4
Otros Servicios Alumbrado Publico 4
Total 11
Subgerencia Proyectos y Proyectos y Sostenibilidad 2
Sostenibilidad Ambiental Total
Total general 57

6.1 SUBGERENCIA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO:

Acueducto:

Indicador 1: indice de riesgo de la calidad de agua (IRCA)
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Afio 2023

=== |rca —fll— Meta

1.56
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Se observa que durante los doce (12) meses del afio 2023 se ha cumplido con la meta del indice de
calidad de agua. A continuacion, se presentan las principales acciones realizadas

1.

S

Durante el trimestre evaluado se realizaron un total de 45 mttos preventivos a
estaciones y 42 a pozos.

Se realizaron 11 mttos correctivos a estaciones y 4 a pozos.

Se realizaron 1097 purgas a puntos de muestreo de 1160 programados.

Los mantenimientos programados en los tanques de almacenamiento se ejecutaron
entre el mes de noviembre y diciembre, una vez adjudicado el contrato 071 - Lavado
y desinfeccién de tanques de almacenamiento.

Los mantenimientos preventivos en las Plantas de Tratamiento Mamatoco y El Roble
se han ejecutado de acuerdo con la programacion establecida por el area de
produccion.

No se evidencian avances en la ejecucion de proyectos para la optimizacion de
plantas y estaciones de tratamiento.

Indicador 2: indice de agua no contabilizada (JANC)

«=f==Perdidas - Meta
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En la grafica anterior se puede observar que el comportamiento de las perdidas continta siendo muy
variable en el tiempo y no se logra percibir una tendencia a la baja en este indicador, el promedio de
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Durante la vigencia 2023 las perdidas promedio en la entidad son del 58.01% alcanzando el 99% de
la meta definida. A continuacion, se presentan las principales acciones realizadas

1. Se dio cumplimiento al 75% del plan de perdidas definido para la vigencia 2023.
A la fecha, no se inicia la materializacién y cobro de pilas publicas en diferentes
sectores de la ciudad.

3. En el trimestre evaluado se han levantado 192 irregularidades y normalizacion de
usuarios clandestinos.

Indicador 3: Cumplimiento operativos de distribucion.

—4— Promedio Meta
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Durante la vigencia 2023 los operativos de distribucion se cumplieron en el 84% en la entidad, sin
embargo, durante el dltimo trimestre del afio el promedio de cumplimiento fue del 94%, por lo tanto,
se alcanzé el 88% de cumplimiento de la meta definida para la vigencia 2023.

A continuacién, se presentan las principales acciones realizadas:
1. Se logra el cumplimiento del 94% de los operativos de distribucion en el periodo
evaluado.
2. Se realizan en total 699 intervenciones sobre las lineas de acueducto con un
porcentaje de atencion superior al 95% de las 6rdenes que se reportan diariamente.
3. No se evidencian avances en la instalacion de valvulas con actuador.
Alcantarillado:

Indicador 1: Cumplimiento al plan de mantenimiento preventivo a redes de alcantarillado

10
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—&— Mantenimiento preventivo en las redes de alcantarillado —— Meta
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Durante la vigencia 2023 se cumplié con méas del 100% de los mantenimientos de redes programados,
durante el mes de diciembre se realizaron 20354 metros lineales de mantenimiento, muy por encima
de los 9000 metros programados para este periodo, esto producto de la temporada de turismo que se
presenta en la ciudad de Santa Marta, durante los meses de diciembre y enero.

A continuacion, se presentan las principales acciones realizadas:

1. Se ha realizado mantenimiento preventivo a 26803 metros lineales a redes de alcantarillado.
Sobre cumpliendo lo programado en cada periodo.

2. Se ejecutaron 22 mantenimientos preventivos a estaciones de bombeo de agua residual.

Se ejecutaron 7 mantenimientos correctivos a estaciones de bombeo de agua residual.

4. Se observan grandes variaciones en la cantidad de metros lineales programados de
mantenimiento mensualmente.

e

Indicador 2: Plan de reposicién de redes de alcantarillado.

¢ Longitud de red renovada (Metros Lineales) =l Meta

* 283
[ O 200 O O O = #l 200
& 149 ¢ 160
e 120 ¢ 125 * 113
* 60 * 50
ABRIL MAYO JUNIO JuLIlO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Actualmente se viene desde el area de alcantarillado se han venido realizando una serie de
reposiciones de redes principales y colectores en la ciudad con el fin de disminuir los rebosamientos
y las afectaciones que se dan a causa de estas problematicas.

A continuacion, se presentan las principales acciones realizadas:

11
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Reposicion de Metros lineales (Barrios) Octubre | Noviembre | Diciembre
Rodadero - Cantilito Pradito - Villa Del Carmen - Santa Lucia. 160 ) )
Rodadero. - 50 -
Jardin. - - 113
Indicador 3: Oportunidad en la atencion de solicitudes de alcantarillado
¢ Porcentaje de Atencidn de solicitudes de Alcantarillado —li— Meta
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
TS & & o .
95.83% 96.00% 95.00%
< 94.52% *
O i ' i i i i i |
91.44%
*
ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBREOCTUBRENOVIEMBREDICIEMBRE

El indicador mide el porcentaje de atencidén de las solicitudes reportadas sobre las solicitudes

atendidas durante el mes.

Solicitudes Octubre | Noviembre | Diciembre
Numero de solicitudes ingresadas | 1039 860 647
Numero de solicitudes atendidas 1039 869 647
Porcentaje de cumplimiento 100% 100% 100%

6.2 SUBGERENCIA DE OPERACION DE OTROS SERVICIOS

6.2.1 Aseoy Aprovechamiento:

Indicador 1: Supervisién de rutas de recoleccion. (Domiciliarias, bolsas de barrido, especial,

contenedores, grandes generadores, clus)

ESSMARESP
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—4— Recoleccion Meta
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Como se observa en el grafico anterior durante la vigencia 2023 la supervision de rutas de recoleccion
se cumplio por encima del 75%, cumpliendo con el 100% de la meta definida. La medicién de este
indicador inicio a partir del mes de abril, como una accion de mejora para controlar las actividades
realizadas y evidenciar la gestion del area de aseo.

A continuacion, se presentan las principales acciones realizadas:

1. Se han realizado supervision a 2418 rutas programadas por el prestador. 156 rutas
mas que en el trimestre inmediatamente anterior.

Se recomienda por parte de la oficina de planeacion estratégica realizar un analisis de las novedades
que se presentan en el proceso de supervision, con el propdsito de definir acciones de mejora con el
prestador.

Indicador 2: Supervision de limpieza de vias y areas publicas.

—&— Recoleccion = Meta

42.76%

f .
® ® ® ® ® ””-76%—44-.58%\

35.00% 35.00% 35.00% 35.00% 35.00% 35.00% 35.00%

ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Se han realizado supervision a 3896 rutas de las programadas por el prestador. 776 rutas adicionales,
sobrecumplimiento la meta inicialmente establecida para el tercer trimestre. El incremento en la
supervision durante el ultimo trimestre, se debe a que en el mes de octubre se conto con un supervisor
adicional para realizar esta actividad, pasando de 2 a 3 supervisores.

13
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Indicador 3: Supervision de Clus (Barrido de playa, corte de césped, lavado de puente).

—&— Recoleccion Meta
42.76% 42.25% 41.38%
35.00% 35.00% 35.00% 35.00% 35.00% 35.00% — 0
¢ $ $ $ $
35.00%
ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Se supervisa el servicio que presta el operador en las principales playas de Santa Marta (El Rodadero,
Pozos Colorados, el Aeropuerto, Playa Salguero, Parque Acuatico, Playa del Batallén y Camellon).
Durante el trimestre evaluado se supervisan 720 rutas de las 1728 rutas programadas.

Indicador Clave n. ° 4: Cumplimiento del plan de trabajo de aprovechamiento

—4—plan operativo —ll— Meta
25
23
20
15

10
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Durante la vigencia 2023 se dio cumplimiento al 100% de las actividades programadas en el plan.

A continuacién, se presentan las principales acciones realizadas:

1. Se realiz6 jornada de limpieza en la playa Los Cocos denominada Playaton en se
recogieron mas de 34 toneladas de residuos vegetales y ordinarios.

2. Jornada de limpieza en la Urb. Villas de Alejandria a orillas del rio Manzanares.

3. Se recolectaron cerca de 645 kilos de residuos submarinos en medio de la jornada
de limpieza en la Bahia de Santa Marta.
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6.2.2 Direccion de Energia y Alumbrado Publico:

Indicador 1: Ejecucion Presupuestal

—&— Ejecucién de gastos  —ll— Meta

82.5

53.9

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OoCT NOV

En el marco de realizar un seguimiento eficiente a la ejecucion presupuestal proyectada para la
vigencia 2023 se ha hecho seguimiento de manera articulada con la direccion financiera al plan de
adquisiciones de la vigencia, la mensualizaciéon del plan de inversiones y la programacion para la
entrega de la informacién de ingresos y gastos ejecutados mensualmente.

La ejecucion de gastos de la unidad de alumbrado solo alcanz6 un 54% de lo proyectado, esto debido
en principal medida a el incumplimiento por parte del prestador Air-e en el traslado de los recursos del
impuesto de alumbrado publico, generando un flujo de caja insuficiente para el sostenimiento y
desarrollo de los proyectos de inversion que estaban definidos para esta unidad de negocio.

Indicador 2: Modernizacion.

Durante la vigencia 2023 no se avanzo en la ejecucion del proceso de modernizacion, esto producto
de la situacion de no traslado del impuesto por parte del prestador Air-e, encargado de realizar el
recaudo. El estado del sistema sigue con un 63% de luces led y se espera que para la vigencia 2024
se pueda logre un acuerdo con el prestador Air-e y se cumplan con los traslados pendientes del
impuesto de modo que la entidad pueda tener avances significativos en el cumplimiento de este
objetivo.

Actual Etapa 1-2023 Etapa 2 - 2023

FASES 1,2Y3  FASE4 FASE 5 FASE 6 FASE7 FASE10  FASE11  FASE12
MODERNIZACION - 464 1.162 332 979 785 3.085 1.816 462 53 9.138
EXPANSION - 70 174 50 147 118 463 272 69 8 1.371‘
TOTAL X FASES - 534 1.336 382 1.126 903 3.548 2.088 531 61 10.501

LUMINARIAS LED 23.270 23.804 25.140 25.522 26.648 27.550 31.098 33.186 33.718 33.779

CENSO TOTAL 36.109 36.179 36.353 36.403 36.550 36.667 37.130 37.402 37472 37.480

% MODERNIZACION 64,44% 65,79% 69,16% 70,11% 72,91% 75,14% 83,75% 88,73% 89,98% 90,13%
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Indicador 3: Expansiones.

Meta

—&— Resultado
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Para el cuarto trimestre del afio se realiz6 un total de 93 expansiones correspondientes al proyecto carrera 5ta.

Para la vigencia 2023 se alcanzé un avance del 0.56% en materia de expansiones y reinstalaciones al
sistema, pese a que la meta del periodo se situd en un 2% el no alcance de esta obedece a que por
cumplimiento normativo fueron suspendidas las reinstalaciones de luminarias en sodio para cubrir los puntos
identificados en el mapa de oscuridad, por lo que la meta en expansiones fue incorporada al proyecto de
modernizacion el cual por razones de flujo de caja fue replanteado para su ejecucién durante la vigencia
2024.

Es oportuno mencionar que han sido reportadas al operador de red Air-e de manera oportuna estas
expansiones.

Indicador 4: PQRS

—&— Resultado Meta
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Para el cuarto trimestre del afio el indicador se modifico de la siguiente manera, en vez de atencidn
oportuna antes de 24 horas se modificé a 48.

Durante el trimestre se recibieron un total de 2608 solicitudes de servicio, de las cuales se atendieron
en los tiempos un total de 2252.

ESSMARESP 16
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% CUMPLE ANS y % NO CUMFLE ANS por Mes

% CUMPLE ANS @5 NO CUMPLE ANS
100 %

% CUMPLE ANS y % NO CUMPLE ANS
=
i

0%
octubre nevsiembre diciermibre

Mes

6.3 SUBGERENCIA DE GESTION COMERCIAL Y SERVICIO AL CIUDADANO:

Indicador 1: Micromedicion Efectiva.

+-—Resultado Meta

65%
* *
57.10% | 57.30%

. . * . . . 'S * *
53.64% | 53.83% | 54.63% | 57.86% @ 53.6% @ 54.23% | 53.23% | 53.50%  >°-30%
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Para el presente periodo no se logré la meta de la Micromedicién efectiva, pero se continua trabajando
en el proceso de instalacién de medidores, con el fin de aumentar la medicion efectiva.

Para el Lnes de septiembre se proyectd instalar 544 medidores y se instalaron 802 para una efectividad

(Iizlr;Afe?I;;es de octubre se proyectd instalar 620 medidores y se instalaron 770 para una efectividad

(Fj’zlrgzedlf g/;es de noviembre se proyectd instalar 602 medidores y se instalaron 731 para una efectividad

:Pz:r%)j?lr/;es de diciembre se proyectd instalar 588 medidores y se instalaron 192 para una efectividad
el 33%

EMPRESIA DE SERVICIOS PUBLCOS 17
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Como podemos observar a pesar de haber cumplido la meta de instalacion de medidor, la efectividad
de la micromedicion no se cumplié. Uno de los principales motivos es el retiro del medidor por parte
del usuario, el cual al verse con escases del servicio lo retira para colocar motobombas.

Adicional a la actividad de instalacion de medidores, tenemos otras actividades que impactan
positivamente en la micromedicion entre las que podemos mencionar: revision de medidores,
reparacion de fugas, cambio de vélvula entre otros.

Indicador 2: Incremento de consumo.

—&— Resultado Meta
12.6
10.9
979 10.6 M 10.4
® 8.7 9.0

6.8

2,9

0.2
DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP OoCT NOV

Para este 4to periodo, no se logré alcanzar la meta establecida del 9% de incremento de metros
cubicos, esto obedece al ajuste de algunos consumos promedio facturados, los cuales se les aplica el
de circunstancias similares por barrios, uso y estrato, con el fin de hacer mas efectivo el cobro a estos
usuarios, ademas de acuerdo con las estrategias de seguimiento y control en la calidad de datos
donde se han depurado cobros por concepto de consumos los cuales son identificados en el proceso
de critica.

Cabe mencionar y resaltar que este indicador presenta disminuciones significativas en virtud de las
malas préacticas de los usuarios a los cuales poseen medidor instalado y ellos mismos los retiran con
el sustento de acceder de manera irregular al servicio de manera directa o con instalacion de equipos
de bombeo, por ello se presenta también consumos no registrados.

Indicador 3: Cobertura
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- Resultado

80.0

DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocCT NOV

Durante este trimestre se logré alcanzar la meta del 80%, de cobertura de acueducto, gracias a las
diferentes actividades que relaciono a continuacion.

En el mes de septiembre, se vincularon 341 predios, la mayoria corresponden a los estratos 6y 3
En el mes de octubre, se vincularon 89 predios, la mayoria en estrato 3

En el mes de noviembre, se vincularon 3393 predios, la mayoria en estrato 4.

En el mes de diciembre, se vincularon 151 predios, la mayoria en estrato 2.

Una de las acciones que contribuyen al aumento de la cobertura de acueducto corresponden a las
vinculaciones provenientes por el area de proyectos de la empresa.

Indicador 4: Eficiencia del recaudo corriente.

& Resultado Meta

65.0

¢ 60.1
& 589 ® 5524 570 @ 58.0 ¢ 56.0 ¢ 550 ¢ 5604 56.0 ¢ 544 ¢ 530

& 425
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Durante el presente trimestre no se logré la meta del recaudo corriente, sin embargo, se continta
realizando una serie de actividades que de una manera contribuyen con el ingreso de la empresa.

NOTA: Es importante tener en cuenta que para el mes de noviembre el recaudo aqui reportado no es
el real, presenta una disminucion y esto obedece a que existen unos inconvenientes con la plataforma
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de PSE. Es decir, los dineros son recibidos en el banco, pero no en nuestro sistema. Para este periodo
el valor asciende a $1.200.000

Gestion Comercial: Diariamente se realizan visitas a predios con el fin de persuadir a los usuarios para
que pagar la factura corriente y asi evitar la suspension. Para este trimestre se realizaron 8.045
Gestiones, y se recaudo $579.746.135

Datafono Mévil: A través de este servicio se le brinda al usuario la facilidad de pagar su factura desde
el lugar donde se encuentre y de esta manera evitamos que el usuario se caiga en su factura corriente.

Durante este trimestre se realizaron 3.555 transacciones por datafono, donde se recaudo
$719.974.298

Otra de las actividades realizadas mensualmente es el envio de las facturas a los entes oficiales, como
alcaldia, gobernacién y entes nacionales, con el fin de que estas generen a tiempo los respectivos
pagos.

Indicador 5: Recuperacién de cartera.

¢ Resultado Meta

3.0

® 19 ¢ 20 * 19 T e 19 ¢ 13
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Como podemos observar en este trimestre no se logré la meta establecida del 3%, pero se realizaron
una serie de actividades a mencionar:

Gestion Comercial: Diariamente se envia a nuestro personal a visitar aquellos predios que no han
pagado sus facturas, con el fin de recordarle el pago oportuno de la deuda.

Convenios de Pagos: Para este trimestre se realizaron 1.671 convenios, y se logré el recaudo de
$425.426.583

Suspensidn: Con esta actividad se busca la normalizacion de la deuda del usuario. Teniendo en cuenta
que muchos usuarios no reaccionan ante la suspensién convencional, se les viene realizando a
algunos de ellos una suspension drastica.
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Durante el presente trimestre se realizaron 3.635 suspensiones convencionales y 310 suspensiones

drasticas, para un recaudo total por suspensiones de $181.487.495.

Se viene realizando una gestion agresiva en predios oficiales con deuda, la cual consiste, primero en
enviarles directamente las facturas a la alcaldia, gobernacioén y entes del orden nacional. Luego de
esta gestion se les envio un oficio recordéndoles lo delicado del no pago de sus compromisos como

entes oficiales con copia a los entes de control fiscal y disciplinario.
A los predios de dificil recuperacién, se les inicié el respectivo proceso de cobro coactivo.

Indicador 7: Eficacia en la atencién de las PQRS

—&— Resultado Meta

15.4

3.9 \
13.3

13.1

4.8

JuL AGO SEP oCT NOV DIC

Octubre 2023: (943 PQR'S recibidas)
15.103/ 1.157 respondidas = 13 dias habiles.

Noviembre: (957 PQR'’S recibidas)
13.964/ 905 respondidas = 15 dias habiles.

Diciembre 2023: (751 PQR'S recibidas)
12.944/ 976 respondidas = 13 dias habiles

Durante el tercer trimestre del afio, se cumpli6 con la meta establecida que es la atencion oportuna
dentro del tiempo establecido y velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los

ciudadanos.

Indicador 8: Oportunidad en la atencién de las PQRS

EMPRESIA DE SERVICIOS PUBLCOS
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M Resultado ™ Meta
1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
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Durante el cuarto trimestre del afio, se cumplié con la meta establecida que es la atencién oportuna

dentro del tiempo establecido y velando por el cumplimiento de las garantias procesales de los
ciudadanos.

En el mes de octubre se recibieron 943 reclamos por diferentes medios, de los cuales: Verbal: 220,
Escrita: 328, Correo Electronico: 334 y Telefonica: 61. Se respondieron en este periodo 1.157 PQR’S
Los motivos mas relevantes durante este mes fueron: Cobro por promedio, Desviacion significativa,
Inconformidad con la medicién entre otros.

En el mes de noviembre se recibieron 957 reclamos por diferentes medios, de los cuales: Verbal: 300,
Escrita: 309, Correo Electronico: 307 y Telefénica: 41. Se respondieron en este periodo 905 PQR’s
Los motivos mas relevantes durante este mes fueron: Desviacion significativa, Inconformidad con la
medicion, Cobro por promedio, entre otros.

En el mes de diciembre se recibieron 751 reclamos por diferentes medios, de los cuales: Verbal: 228,
Escrita: 263, Correo Electronico: 239 y Telefénica: 21. Se respondieron en este periodo 976 PQR’s
Los motivos mas relevantes durante este mes fueron: Desviacion significativa, Inconformidad con la
medicion, Cobro por promedio, entre otros.

Muchos de estos motivos podrian disminuir en la medida que se aumente la Micromedicion efectiva,
la cual nos garantizara en cierta medida la disminucion de estos reclamos.

6.4 SUBGERENCIA DE PROYECTOS Y SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

Ejecucion Presupuestal POIR Acueducto
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Ejecucién Presupuestal POIR 50%
Afio 3 Afio 4
( A | : |
& - L
Jul 2022 Jun 2023 Jun 2024
Meta afio 3 = 11mm Meta afio 4 = 18mm
100% 0%

Como se observa en el grafico anterior, se ejecuto el 50% de la meta definida para la vigencia 2023,
y durante el segundo semestre de este afo, no se presentaron avances en las inversiones POIR del
afio tarifario 4, lo que representa un atraso de 6 meses en el cronograma de ejecucion de las obras
de inversion.

6.5 OFICINA ASESORA DE PLANEACION ESTRATEGICA Y GESTION REGULATORIA

Indicador 1: Cumplimiento cargue SUI

Durante el cuarto trimestre del afio 2023 fueron cargados dentro de la plataforma SUI CIENTO
VEINTIOCHO (128) formatos y/o formularios, de las vigencias 2020 a la 2023, pasando de un
porcentaje de cargue del 95% al 98%.

@ Resultado Meta
® 99%
€ 93% 98% 98% ¢ 93% 983%98%
® 97%
¢ 9% 96%
95%
@ 94%
® 93%
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Indicador 2: Cumplimiento publicacion y sequimiento planes.

Las acciones realizadas en el 4to trimestre para el cumplimiento de las actividades de este indicador
son las siguientes:

1. Aprobacion plan estratégico.
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EMPRESA DE SERVICIOS P(3
OEL DISTRITO DE SANTA MARTA

RESOLUCIONNo. 02 3 0

5, 29 DIC 2023
“POR MEDIO DEL CUAL SE APRUEBA Y SE ADOPTA EL PLAN ESTRATEGICO 2024 - 2027 DE LA
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DEL DISTRITO DE SANTA MARTA ESSMAR ESP”.

El Apoderado'del Agente Especial de la Empresa de Servicios Piblicos del Distrito de Santa Marta— ESSMAR
ESP, en ejercicio de sus atribuciones legales, en espscial de las conténidas en el articulo ‘séptimo ds 2
Resolucién No. SSPD - 2021000720835 del 22 de noviembre de 2021 y la Circular Extema N°
20161000000034 de 14 Junio de 2018, la i i icios Publicos Domiciliarios,
el articulo 28 del Decreto 111 de 1996y de lzs facultades contempladas en el Estatuto Orgénico del Sistema
Financiero, el Decrefo, el Decreto 2555 de 2010, los lineamientos basicos de gestion por parts de la
Superintendencia de Servicios Piblicos Domicifiarios y demés normas concordantes asi como en los articulos
sexto y séptimo del Decreto Distrital No. 282 del 2018y,

CCONSIDERANDO

Que de conformidad con los articuios 370 de la Constitucidn Politica'y 75 de fa Le 14243‘1994 el presidente

de la Repibiia ejérce por madio de la Sup ia de Senvicios Piblicos Doni 20) ol ortrl,

inspeccion y vigiiancia de las entidades que presten los senvicios pblicos domiciliarios.
~

Que mediante Resoluckén No. SSPD - 20211 ’
m ickon'| oP 000720235 del 22 de noviembre de 2021, expedida por la

SSPD, se ordend fa toma de posesién de la Empresa de

. Servicios Piblicos del Disto de Santa Marta ESSMAR E.SP.

Quommlamoimssmzmmqomosswumombmaamzmm n6.como Agente

i aEmprush‘nbﬂcasdeModelllnE.S.P,conwadéndeamdssignacbn,sswnEibpodergaww.
amplio y suficiente al senidor HERNAN ANDRES RAMIREZ RIOS para la administracion general de fa
intervenida, quien de conformidad con lo sefizlado en los articulos 231 Aal Ftahiin NmAnian ral Qictama

2. Revision planes institucionales.
3. Elaboracion plan de accién 2024.
4. Informes de seguimiento a control interno.

Indicador 3: Actualizacion de tarifas.

Afio 2023

La ESSMAR E.S.P. desarrollé con éxito la audiencia presencial de la actualizacion de tarifas de los
servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado el dia 14 de septiembre del 2023.

Mediante resolucion ES-2023-09-04-002 del 4 de septiembre de 2023 se aprueba actualizacion
tarifaria y por costos particulares.

3.47%

3.11%

1.78%

1.05%

ENE FEB MAR
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6.5.1 Grupo SIG y MIPG:
Plan de auditoria SIG

e Se realizd auditoria a los siguientes procesos: Control Interno, Planeacion y Regulacion,
Capital Humano y SST, Comunicaciones y Gestion Social.

e Se elaboran los planes de mejoramiento de cada uno de los procesos auditados y el
cronograma de seguimiento/acompafiamiento a cada uno de estos para el mejoramiento
continuo de los procesos.

e Se realiza la programacion de las auditorias de los procesos misionales para el 4to trimestre.
Las cuales se encuentran actualmente en proceso de ejecucion.

—4— Resultado Meta

11.0

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Plan de socializacion SIG

e Se ha realizado socializacion al 100% de los procesos de la entidad.
e Se elabord borrador del procedimiento de induccion y reinduccion en el cual se incluyen las
teméaticas correspondientes al grupo SIG y la oficina de Planeacion Estratégica y Regulacion.
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Meta

—&— Resultado

19.0

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Seguimiento acciones correctivas

e Se presenta informe de seguimiento a las acciones correctivas implementadas por los
procesos estratégicos. Alcanzando 54% de avance, principalmente por el proceso de SST que
no presenta avances.

mm Avance == |\leta
10 6 13 26 8 7 3 3 27
Cap Bie Nom  Seg Ges Com  Reg Pla Con

Plan de adecuacion y sostenibilidad — MIPG.

e A continuacion, se presenta el resultado FURAG de la vigencia 2023.

621 Promedio Nacional
Entidades
Terrtoriales

ANC 2013 ANO 2020 ANOD 2021 AND 2022
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Los resultados de la evaluacion Furag fueron publicados el 26 de octubre y se encuentra en proceso
de construccion el plan de mejoramiento.

6.6 OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES:
Eficiencia de la comunicacién interna.

e Se ha implementado un mecanismo de comunicacion interna llamado “‘BIENESSMAR”,
espacio disefiado para visibilizar las actividades desarrolladas por el rea de capital humano,
el cual es difundido a través de correo electronico, grupos oficiales de la entidad y pantallas
internas.

Meta

rrrrrr 4 Resultado

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuUL AGO  SEP OCT NOV DIC

Oportunidad en la atencion.

e Se creo una herramienta para el control de las solicitudes.
o Se definieron los ANS (Acuerdos de niveles de servicio) por tipo de solicitud.

H Resultado ™ Meta

18.0
17.0 17.0
16.0

10.0 10.0

8.0 8.0 8.0
7.0 7.0

3.8.0
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Aumento de la visibilidad en redes.

e La divulgacion y socializacion de las camparias desarrolladas por la ESSMAR E.S.P. Se
realiza a través de las diferentes redes sociales de la entidad. Ej: “ESSMAR AVANZA*

e Publicaciones de las diferentes actividades misionales de la ESSMAR E.S.P.

e Divulgacion de boletines de prensa a través de la pagina institucional de la ESSMAR.

H Resultado ™ Meta

315.0
292.0
273.0
252.0
227.0 0.0
202.0
172.0
137.0
110.0
78.0
50.0
24.0 .
[
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6.7 SECRETARIA GENERAL
6.7.1 Grupo Gestion Documental:
N Resultado Meta
100%
E1 - SGDE E2 - SIC E3 - TRD

Sistema de Gestién de Documentos Electronicos.
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1.
2.

Afio 2023

Se avanzo en la definicidn de los criterios funcionales del software.
Pendiente proceso de contratacion.

Sistema Integrado de Conservacion.

1.

kN

Se terminaron de trasladar los archivos inactivos al nuevo depdsito destinado para el
archivo central y se unifico.

Se solicitd los elementos para la implementacion del sistema.

Se solicité EPP

Se solicitd equipos tecnoldgicos

Se solicito terminar de acondicionar las instalaciones de la bodega.

Tablas de Retencion Documental.

En este tercer trimestre se levanto la TRD:

. TRD - Direccién de Acueducto.
. TRD - Direccion de Alcantarillado.
. TRD - Direccion de Operaciones.

Pendiente elaborar aprobacion.

6.8 SUBGERENCIA CORPORATIVA:

6.8.1 Grupo TIC's:

Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion (PETI)

EMPRESIA DE SERVICIOS PUBLCOS
DEL DiSTRITO GE SANTA MARTA,

1.

2.

8.
9.

10.

1.

Se presentan evidencias de avances en la creacion del chat box en la pagina web,
avance del 40% en el desarrollo. E1

Se avanzé en el desarrollo de un sistema de cobranza por correo electrénico y por
Whatsapp. E1

Se presentan avances en el desarrollo e implementacion de la intranet institucional y
los servicios a prestar. E2

Se evidencia soporte y mantenimiento al sistema de correos electronico corporativo
(Ampliacion de espacios, backups de correos). E2

Se presentan informes de supervision de contratos que evidencian cumplimiento por
parte de las obligaciones de los distintos proveedores. E3

Se evidencia registro de las atenciones de la mesa de ayuda. E4

Se evidencian avances en el desarrollo del sistema de tiques para la solucion de
servicios de TI. E4

Se evidencian avances en el desarrollo del chat corporativo interno. E4

Se adjunta reporte de la plataforma tecnoldgica que administra y controla el inventario
de equipos de la entidad. E4

El proceso de adquisicion de licencias se encuentra publicado y a espera de
ofertantes para realizar la contratacion. E5

Se realizd informe de brechas y controles bajo la ISO 27001. E6
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12. Pendiente procesos para adquisicion de equipos. E5
13. Pendiente proceso nuevo ERP. E5
14. Pendiente estructurar procedimientos para implementar politica de seguridad digital.

E6
mmm Resultado Meta
88%
75%
67% 75%
62%

56%

I 48% I
E1 - AT. E2 - PR. E3 - PR. E4 - PR. E5 - PR. E6 - SEG.

ClU. INST. OPER. TICS INV. DIG.

6.8.2 Direccion de Capital Humano:
Plan institucional de Formacion y Capacitacion (PIFC)

e Se realizaron las siguientes actividades de formacion durante el trimestre: *Metodologia
para la elaboracion de inventarios y transferencias documentales; Roles, responsabilidad
y funciones del COPASST, COCOL; Sustancias quimicas; Induccion / Reinduccion;
Alcohol y Drogas; Certificaciones por Competencias Laborales — SENA; Curso de trabajo
seguro en alturas; Codigo Nacional de Transito.

Plan de Bienestar e Incentivos Laborales (PBIL)
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Meta

¢ Resultado

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

e Se realizaron las siguientes actividades: Brigadas de salud; Brigadas de afiliacion;
Reuniones con la Caja de Compensacion familiar Cajamag; Celebracién de Cumpleafios;
Talleres de Pre- Pensionados; Capacitacion de Comunicacion Asertiva; Actividad Fisica
Cultural; Semana de Seguridad y Salud en el Trabajo; Actividades Cognitiva de Salud
Mental; Actividades de Adquisicion de Vivienda.

Plan de seguridad y salud en el trabajo (SGSST)

Meta

—&— Resultado
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e Se evidencia cumplimiento del plan de trabajo elaborado, el cual consta de las siguientes
actividades principales:

Elaborar la caracterizacién de las condiciones de salud; Elaborar la descripcion sociodemografica de
los trabajadores; Implementacion del Sistema de Vigilancia Epidemiolégica para desordenes
musculoesqueléticos; Seguimiento a casos médicos; Seguimiento a ausentismo laboral; Realizan
inspecciones sistematicas a las instalaciones, maquinaria 0 equipos, con la participacion del
COPASST; Realizar inspecciones de seguridad de extintores y redes contra incendio con participacion
del COPASST; Realizar inspecciones de seguridad sefializacion y demarcaciones con participacion
del COPASST; Realizar inspecciones de elementos de proteccidn personal.
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6.8.3 Direccion Administrativa y Financiera:

Informes Financieros Internos y externos.

e Se cumple con la presentacion de todos los informes financieros definidos en el plan de
accion de manera oportuna.

@ Resultado

Meta

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Cumplimiento del PAA.

e A corte del cuarto trimestre de 2023 se ha ejecutado el 48.02% de las compras
contempladas en el PAA (Plan anual de adquisiciones)

104.38%
86.55%
72.05%
63.85%
56.70%
40.99%

10.40% 6.75% 9.98%
. = . 0.00% 0.00%
O D> NS (¢ X o
RN SR JERC T O
® N N W

N % Ejecucion e 9%Meta

Cumplimiento Plan de Mtto Parque automotor

¢ No se cuenta con plan de mtto preventivo al parque automotor de vehiculos livianos.
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Cumplimiento Plan de Mtto Locativo

Se realizd un diagnéstico de las condiciones de las areas pertenecientes a la ESSMAR y se
programaron actividades controladas, evaluadas para el funcionamiento administrativo y operativo de
la empresa. Diariamente se realizan acciones de mejora priorizando de acuerdo con la operatividad
con el fin de satisfacer oportunamente los casos presentados por las diferentes areas.

—¢—Resultado == Meta
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Seguimiento y control de documentos reglamentarios de los vehiculos del parque automotor
de la ESSMAR

@ Resultado Meta

¢ 0.0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

En el area administrativa contamos con un cronograma con los vehiculos de la empresa y las fechas
de vencimiento de los documentos reglamentarios los cuales se les hace seguimiento mensual para
poder expedir dicho documento a tiempo.
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6.9 OFICINA DE CONTROL INTERNO:

Cumplimiento del Plan Anual de Auditorias

<

AN A

<

Ao 2023

Durante el cuarto trimestre se dio cumplimiento a las siguientes actividades definidas en el

plan anual de auditorias:

Informes de seguimiento a la plataforma de SIA OBSERVA que corresponden a los meses de
septiembre, octubre y noviembre de 2023

Informes de seguimiento a las plataformas SECOP Il que corresponden a Ios meses de septiembre
octubre y noviembre de 2023.

Informe de seguimiento contable y financiero 2023

Tercer seguimiento a las cajas menores 2023

Informe auditoria contratacion 2023

Informe seguimiento pago seguridad social y parafiscales 2023
Informe de seguimiento a pagos de impuestos quinto bimestre 2023
Informe seguimiento contable y financiero 2023

Informe de seguimiento PQRS tercer frimestre 2023

" Informe de auditoria capital humano 2023

Segundo informe autocontrol 2023

Comuniceciones de solicitud de informacién para mforme tercer cuatrimestre  Plan
Anticorrupcion y Atencion al ciudadano

Comunicaciones de solicitud de mformacmn para mforme cuarto trimestre austeridad en el
gasto 2023

Comunicaciones de solicitud de unformacmn para informe comité de conciliacion segundo
semestre 2023

Meta

@ Resultado
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EMPRESA DE SERVICIOS PBLCOS
DEL DISTRTO CE SANTA MATTA
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