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CARTA DEL GERENTE GENERAL

En AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. reiteramos nuestro compromiso con los principios del
Pacto Global y los Objetivos de Desarrollo Sostenible, que la Organizacion de la Naciones
Unidas ha definido para la nueva agenda de desarrollo global, la cual, para el ano 2030
pretende alcanzar metas de equidad, competitividad y de desarrollo de manera integral y
articulada entre todos los actores sociales.

Como organizacion adherida al Pacto Global de las Naciones Unidas, hemos decidido
contribuir con todas nuestras acciones al cumplimiento de las metas propuestas para lograr
el debido equilibrio enfre lo econdmico, lo social y lo ambiental para sostenibilidad de
nuestra empresa, nuestro pais y del planeta tierra para futuras generaciones.

Hoy cuando celebramos 17 anos de operacion, nos sentimos orgullosos de la estrategia de
nuestro proyecto basado en los ODS y presentamos nuestro informe de sostenibilidad con
claros aportes al mejoramiento de los servicios bdsicos de acueducto y alcantarillado, asi
como también con ejemplares modelos de compromiso con el desarrollo cultural, social y
una educacion basada en valores como la honestidad, la confianza, la ética, la
responsabilidad y el respeto, contribuyendo a un mundo mds justo y mds humano en
armonia con la naturaleza.

Posterior al evento en el que compartimos con autoridades, organismos de control y demads
grupos de interés de manera presencial y virtual a través de nuestras redes sociales, dicho
informe serd presentado como comunicado de progreso en grado de advanced ante el
Pacto Global de las Naciones Unidas y publicado en la pagina web www.akc.com.co y los
demds medios de comunicacion a nuestro alcance.

Kpitalmente,

-

HUGO IVAN VERC!EL HERNANDEZ
GERENTE GENERAL

v
]5 ::(W“Im
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DERECHOS HUMANOS

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente, dentro de su dmbito de influencia.

Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices de la
vulneracion de los derechos humanos.

En Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P, cada nuestros de nuestros centros negocios, son pequenos
mundos comprometidos con el bienestar y el respeto de los derechos de nuestros usuarios,
trabajadores y demds Grupos de Interés.

El compromiso Institucional por el respeto y la proteccion de los Derechos Humanos hace
parte de nuestro diario quehacer y de la identidad de nuestro Ser Kpital, Ser por Conviccion,
naturalmente respetuoso y responsable. El Ser Kpital es un frabaojador feliz laboral y
emocionalmente, apasionado y buscador de objetivos.

Conforme a nuestra conviccién y al ordenamiento juridico consagrado en la Constitucion
Nacional que consagra la protecciéon a los Derechos Humanos, en nuestra organizacion su
respeto esta normativamente contemplado en nuestro Reglamento Interno de Trabajo
conforme a la ley en nuestro Reglamento Interno de trabajo y en nuestro Cédigo de ética y
Buen Gobierno (MPE-01-D-02).

Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. desarrolla todos sus proyectos, programas y campanas como
modelo de buenas prdcticas y ejemplo de promocion, respeto y proteccion de los
derechos humanos, partiendo de la bUsqueda del reconocimiento del ser mismo como
parte inherente de un todo llamado universo, un ser integral; es por ello que en el plan de
formacién integral del trabajador los capacitadores a tfravés de diferentes metodologias
como charlas de interaccion, dindmicas descriptivas, sensitivas y de interiorizacion permiten
a los trabajadores el reconocimiento de los derechos individuales y colectivos, esperando
con esto lograr su difusion y promocién no solo al interior de la organizacién, sino a nivel
familiar y de la comunidad con la que nuestros trabajadores se relacionan e interactuan.

Otro aspecto importante y de gran relevancia es la inclusion de las comunidades
establecidas denfro de nuestro dmbito de influencia en todos nuestros programas de
Responsabilidad social empresarial. Desarrollamos todos nuestros proyectos, programas y
campanas como modelo de buenas prdacticas de promocion, respeto y proteccién de los
derechos humanos, partiendo de la bUsqueda del reconocimiento del ser mismo como
parte inherente de un todo llamado universo, un ser integral; es por ello que en el plan de
formacién integral del trabajador los capacitadores a fravés de diferentes metodologias
como charlas de interaccién, dindmicas descriptivas, sensitivas y de interiorizacion permiten
a los trabajadores el reconocimiento de los derechos individuales y colectivos, esperandg,
con esto lograr su difusion no solo al interior de la organizacién, sino a nivel familiar y d
comunidad con la que nuestros tfrabajadores se relacionan e interactuan.
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De igual manera entendemos que el derecho al agua limpia y saneamiento bdsico como
un elemento primordial sin el que seria imposible lograr el cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible en su conjunto, razdn por la cual ademds de nuestros usuarios, hemos
logrado brindar agua en 6ptimas condiciones de calidad y en cantidades justas a  ofras
comunidades que por la condicion de alto riesgo de la zona geogrdfica donde se
encuentran ubicados o por encontrarse en sectores aun no legalizados de nuestra ciudad
viven en condiciones de vulnerabilidad y a quienes hemos venido atendiendo a través de
pilas publicas dentro del programa que hemos denominado “Plan conéctate”.

Programa De Educaciéon Para El Uso Y Cuidado Eficiente Del Agua, el objetivo de este
programa es el de sensibilizar a la comunidad de San José de CuUcuta, en el cuidado y uso
eficiente del AGUA fortaleciendo conocimientos, creando hdbitos, actitudes positivas,
valores ambientales y personales entorno al cuidado, proteccidén y conservacién de este
recurso no renovable y de las cuales estamos dando cuenta en detalle en el presente
comunicado.

DESARROLLO HUMANO Y BIENESTAR ORGANIZACIONAL
Nuestro modelo de inclusion!

En el comunicado de progreso que este ano les presentamos podrdn apreciar nuestros
avances y logros en relacién con los siguientes programas, los cuales hemos venido
realizando desde el primer momento de nuestro inicio de operacién y que hoy al cumplir
nuestro décimo aniversario, orgullosos les presentamos:

Programas de Calidad de vida:

Prevencion del riesgo sicosocial, buscamos promover el desarrollo integral de los/as
colaboradores y su entorno familiar mediante estrategias que conlleven a fortalecer el
sentido de pertenencia para el logro de un éptimo clima organizacional.

Es asi como de manera constante se llevan a cabo campanas gque motivan a los
colaboradores en un ser Kpital humilde, feliz y servidor, frente a una cultura organizacional
positiva y con altos niveles de desempeno e identidad, con el fortalecimiento de los valores
que nos identifican y nos hacen ser seres universales entre ellos: el Respeto, el Principio de
Buena Fe, Honestidad, la Transparencia, Pertenencia, Lealtad, Responsabilidad,
Competitividad, Amabilidad y Disciplina.

El reconocimiento de la buena labor desempenada de los colaboradores también se ve
reflejada con el programa Colaborador Feliz, en donde se premian a los mejores empleados
y se incenfivan a seguir mejorando, la celebracion del colaborador Kpital Cucuta vy la
integracion de la familia en el compartir navideno y el dia del nino, han contribuido @
fortalecer un ambiente laboral sano y positivo y al reconocimiento de nuestros grupos de
interés internos.
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Cultura, Recreacion Y Deporte, establecemos espacios de sano esparcimiento e integracion.
Conformando el club Kpital, en donde cursos como el de tamboras, ha sido la mejor
muestra de la exploracion de talentos y apoyo a la cultura, hoy en dia el grupo Son Kpital
son un orgullo para la ciudad aclamados por las comunidades y exitosos en dicha labor,
pues ya son dos los compilados musicales que han podido mostrarle a la ciudad.

Danzas, pinturas, titeres y sobre todo la escuela de musica, han sido el espacio propicio para
descubrir nuevos talentos y educar en musica para la expresidn, pensamiento vy
redescubrimiento de sentimientos de pasion y felicidad no sélo para los colaboradores sino
también para la familia.

Las Escuelas de Formacion Deportiva en FUtbol, natacion y patinaje también le han dado la
oportunidad no solo a los hijos de los colaboradores sino tfambién a algunos ninos de la
ciudad, de fortalecer sus competencias deportivas, para competir en representacion de la
organizacion de manera exitosa.

Y para finalizar el apoyo a las selecciones deportivas de la empresa entre ellas las de
minitejo y voleybol y el desarrollo de las olimpiadas institucionales, un programa en donde no
solo se fomenta los hdbitos de vida saludable y el deporte sino también se apoyan las
expresiones artisticas y se fortalecen las relaciones familia- empresa.

Salud.

Promover la salud y prevenir la enfermedad a fravés del desarrollo de actividades
encaminadas a mejorar el bienestar fisico, mental y emocional de nuestros colaboradores y
sus familias

Preparamos para la paz y nos capacitamos en el adecuado manejo y solucién de
conflictos, el control de las emociones frente a las situaciones a las que se enfrenta el ser
humano en el diario vivir y que influyen tanto en su dmbito personal, familiar, en las
relaciones laborales y su comportamiento en comunidad. Para esto contamos la adecuada
asesoria profesional de expertos en Psicologia que nos facilitan su apoyo y orientacion para
guiar las necesidades de nuestro talento humano en este aspecto tan fundamental para el
crecimiento personal y la sana convivencia en todos los aspectos de la vida personal y
como miembros de la comunidad en la que se desempena.

Educar Para La Vida, nuestro programa estrella,

La organizacion desarrolla a través de su proceso de Bienestar Organizacional programas
como: Nivelacién Educativa, que busca que trabajadores y algunos de sus familiares sean
patrocinados por Aguas Kpital CUcuta para que terminen su formaciéon académica y el
programa de Cero Analfabetismo, en donde se busca lograr la “Educacion bdsica para
todos”, como recurso para la autonomia personal y un factor de desarrollo social y humano
para nuestros colaboradores.
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Este proceso de alfabetizacion, se ha venido ejecutando gracias a la alianza estratégica
fortalecida con diferentes institutos de nuestra ciudad y con el apoyo de pedagogas que al
tiempo dan cumplimiento a su trabajo social con clases totalmente personalizadas en
lectura, escritura y matemdticas una vez a la semana. También con el apoyo logrado a
través de dalianzas con cenfros de educacion superior hemos logrados favorecer la
formacion, técnica tecnoldgica y superior de nuestros frabajadores.

Contar con la Bibliokpital (biblioteca interna) ha permitido incentivar la creatividad del
personal, fomentar la imaginacién y generar mas interés en la literatura y la exploracion a
cuentos e historias. Asi como la eliminacion de la brecha digital en la empresa, por lo que
nos vinculamos al interés del ministerio de tfecnologias de la informacidn vy las
comunicaciones, frente a dar un gran salto a la masificacion de Internet y el manejo de las
tecnologias con el programa Vive Digital, es por ello mds de 20 de nuestros colaboradores
que en su mayoria hacen parte de la direccién operativa, se graduaron en manejo de las
tecnologias.

Es importante destacar que el plan Vive Digital, ha conllevado a importantes beneficios
sociales y econdmicos, la generacion de empleo y la reducciéon de la pobreza, pero sobre
todo la inclusion de nuestros colaboradores a un estilo de vida digital, globalizada y al
fortalecimiento de sus capacidades en el manejo de estas herramientas para acceder y
aprovechar mejor las oportunidades del mercado laboral en puestos en los que sin
experiencia como usuario de informdatica, no seria posible.

Cadlidad De Vida, En cuanto a la disminucion de la condicién de pobreza se ha hecho un
trabajo arduo en el logro de Vivienda para nuestros colaboradores, esta es una meta
ineludible en los objetivos del area de Bienestar Organizacional, la consecucion de Subsidios
para vivienda (VIPA), asi como el mejoramiento de sus casas.

Accesibilidad a créditos blandos, gestion y acompanamiento en estos procesos, han
confribuido para que ya muchos de nuestros colaboradores, hoy gocen del sueno hecho
realidad de tener su propia casa digna. Para destacar también nuestro interés de incluir a
las familias de nuestros colaboradores en actividades que mejoren su calidad de vida, para
ello se programas como la Formacion en Actividades Productivas y Sensibilizacion en
Economia Familiar, que motivan a los participantes a mejorar su situacién econdmica
personal, planificacion de sus finanzas, la eliminacion de deudas innecesarias.

Con madres cabeza de familia, hemos realizado proyectos de capacitacidn en nuevos
saberes y emprenderismo que les permitan su autonomia, bienestar y una mejora en la
economia familiar.

A través de actividades de sensibilizacion, formacion y cultura que en un ejercicio de
afianzacion y proyeccion de valores promovemos la solidaridad, equidad, inclusion e
igualdad en espacios seguros y sostenibles en los que principalmente los ninos y  la mujer
tienen un lugar preponderante.
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Adelantamos Programas de proteccion de la mujer, prevencion y Promocion de la salud de
cada una de ellas y de su familia y las apoyamos con campanas de sensibilizacion para

disminucion del riesgo psicosocial como por ejemplo, relaciones de pareja, relaciones
padres hijos, disminucion de violencia intrafamiliar.

Todos los programas y modelos de RSE se inspiran en un compromiso que nace del corazéon
de cada uno de los individuos miembros de esta organizacidn y que se encuentran
expresamente documentados dentro del Sistema de Gestion Integrado, bajo el liderazgo de
la Direccidon de responsabilidad social empresarial, los cuales cumplen con el ciclo del PHVA
garantizando la mejora continua, aportando al crecimiento y mejoramiento de nuestra
ciudad.

En AGUAS KPITAL CUCUTA S.A.E.S.P asumimos nuestro compromiso social y ambiental como
la mejor estrategia de sostenibilidad de nuestra empresa procurando hacer de todos
nuestros Grupos de Inferés nuestros mayores aliados en la construccion de una ciudad ideal
donde se pueda vivir feliz en sociedad y en armonia con la naturaleza.

DERECHOS LABORALES

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de Asociacion y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

CONVENCION COLECTIVA DE TRABAJO

El dia 12 de Noviembre de 2013 se suscribid entre AGUAS KPITAL CUCUTA S.A ES.P y el
Sindicato de Trabajadores y Empleados Publicos de las Empresas de Servicios Publicos
Domiciliarios de Norte de Santander "SINTRAEMSPDNS" la Convencion Colectiva de Trabajo
para poner fin, de manera directa vy sin la intervencidén de un Tribunal de Arbitramento, al
conflicto laboral iniciado por la asociaciéon sindical mediante la presentacion del pliego de
peticiones dentro de las bases que conducen al respeto mutuo, consagradas en la
Constitucion Politica de Colombia, demds normas, convenios y tratados internacionales del
trabajo debidamente ratificados por Colombia, para resolver los conflictos laborales.

En Aguas Kpita Cucuta respetamos el derecho a la libre asociacion de los trabajadores,
respaldamos la conformacién del movimiento sindical (SINTRAEMPDNS) vy la creacién del
fondo de empleados (FOEMPAKC) se firmo la primera convencion colectiva de trabajo y
simultdneamente se firmd un pacto colectivo con lo cual se estaba dando la posibilidad de
asociarse a unos y a otros segun sus intereses. Se apoyan sus reuniones periddicas (mensual)
de un comité especial conformado por tres representantes del sindicato y fres directivos de
la Empresa; y adicionalmente promovemos las reuniones en las que participan estos ires
grupos, buscando la armonia, el respeto y por sobre todo la seguridad futura del proyecto
como garantia para alcanzar bienestar de todos los pUblicos de interés vinculados al mismo.

Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso g
realizado bajo coaccion.
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Aguas Kpital Cucuta SA ESP, garantiza la seguridad y salud laboral de los empleados
mediante la dfiliacion de ley a la seguridad social en salud y riesgos laborales, al igual que
implementado los programas en prevencién y control de los peligros y riesgos laborales,
establecidos en nuestro Sistema de Gestidon en Seguridad y Salud en el Trabagjo, tal como
puede observarse en el respectivo capitulo en el informe anexo.

Principio 5: Las Empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil. Aun cuando la
empresa acorde al reglamento interno de tfrabajo, capitulo XI (labores prohibidas para
mujeres y menores de 18 anos), en ningun caso contrata para el ejercicio propio de sus
labores, personas menores de edad, si realiza contratos con los aprendices del Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA acorde con el compromiso legal de todas las empresas del
pais de brindar a estos jovenes entre 16 y 18 anos de edad y en eftapa productiva
oportunidades de desarrollo. A estos jébvenes en nuestra empresa le garantizamos la debida
seguridad, el bienestar y oportunidades de desarrollo personal en esta etapa de prdctica,
asi como su activa participacion en todos nuestros programas de Bienestar organizacion,
formacién y capacitacion institucional, con las mismas oportunidades y derechos de los que
gozan todos los demds trabajadores de nuestra empresa.

La proteccién de los ninos y sus derechos son eje vital en nuestros programas de bienestar
organizacional y desarrollo humano, a tfravés del cual les brindamos actividades recreativas
y educativas como las vacaciones recreativas, las escuelas de musica, escuelas de
formacién deportiva y el curso de ballet, etc. Nuestra organizacién fomenta en los ninos su
derecho al juego, a crecer sanos y desarrollarse de manera saludable fisica vy
emocionalmente, con acftividades y adecuados espacios para su esparcimiento y
recreacion que contribuyen a que los ninos aprendan a aprovechar de manera lUdica su
tiempo libre y a descubrir con alegria sus dones y habilidades personales, gustos por la
lectura, cultura, deporte y nuevos aprendizajes.

Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicién de las prdcticas de discriminaciéon en el
empleo y ocupacion.

La Compania dentro del desarrollo de su objeto y en las relaciones de sus diferentes grupos
de interés, entre los que se incluye las relaciones con su personal, sin distincién alguna
promociona el fiel cumplimiento de los principios establecidos en el Buen Gobierno
Corporativo, velando que en los procesos de seleccidn de personal se lleven a cabo sin
consideracién a la raza, credo religioso, sexo, orientacion politica, origen o estrato
socioecondmico de los aspirantes, sin perjuicio de que éstos cumplan los requisitos y
exigencias bdsicos de la organizacién empresarial para el respectivo cargo; para el efecto,
se aplica celosamente las siguientes politicas generales para la seleccién del personal:

1. Los procesos de seleccion de personal, garantizan las condiciones de oportunidad,
igualdad, equidad y participacion sin ningun tipo de exclusién ni restriccion por motivos de
edad, género, lengua o dialecto, filiacién politica, religion, discapacidad u ofra condicion
fisica, econdmica, social, u orientacion sexual e identidad de género.
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2. El personal interno se constituye en la primera opcion para el cubrimiento de vacantes,
siempre y cuando cumpla con el perfil definido, a criterio de la Direccidon Administrativa y
Financiera. En caso contrario, se acudird a candidatos externos.

3. La empresa permite la vinculacion laboral de empleados unidos por vinculos familiares.

4. En la preseleccion participan todas aquellas personas que cumple con los requisitos
objetivos bdsicos establecidos por la empresa de acuerdo al respectivo cargo a ocupar, los
cuales incluyen habilidades, formacion, educacidén y experiencia laboral.

5. Para la seleccion se realiza un andlisis del perfil duro (prueba técnica) y blando
(entrevista).

De acuerdo a lo anterior la organizacidon cuenta con trabajadores que pertenecen a
minorias étnicas como descendencia afroamericana e indigena; frabajadores con
discapacidad motriz y auditiva; otros que pertenecen a tribus urbanas como los rastafari; y
por ultimo colaboradores que pertenecen a la comunidad LGITBI. De esta forma la
organizacion garantiza la participaciéon e inclusion laboral de estas minorias sin ningun tipo
de distincion y ademds se asegura que no exista discriminacion al interior de la misma.

En caso de presentarse una queja o un conflicto originado por una frasgresion a una
prdactica de buen gobierno que afecte la relaciéon laboral con algun colaborador, se le da
trdmite a la apertura de la correspondiente investigacion del hecho mediante los diferentes
comités relacionados en el presente cddigo, segun la naturaleza del asunto y dependiendo
en cada caso de las atribuciones y competencias que la ley y los estatutos establecen, con
observancia en todos los casos del debido proceso, consagrado en la constitucion nacional,
el ordenamiento juridico vigente y el dispuesto en el presente cddigo del el buen gobierno,
el cual se entiende incorporado al confrato de trabajo de todos los empleados de la
empresa.

De esta forma, en el caso en que el Comité competente, consideren la aplicacion de una
sancion en cabeza de un sujeto vinculado laboralmente, éstas deben someterse al
procedimiento contemplado en el reglamento interno de frabajo de la sociedad, de
conformidad con lo establecido en la regulacién laboral vigente, sin perjuicio de
promoverse la investigacion penal correspondiente cuando se advierta que de la conducta
se deriva un tipo penal. Asi las cosas dentro de éstos comités se encuentra uno de suma
importancia para la compania, como es el Comité Convivencia Laboral, el cual tiene como
funcion recibir y dar tfrdmite a las quejas presentadas en las que se describan situaciones que
puedan constituir acoso laboral, asi como las pruebas que las soportan, este comité se crea
como medida preventiva frente a eventuales situaciones de acoso laboral, donde se
establezca un procedimiento interno, confidencial, conciliatorio y efectivo para evitar esta
clase de conductas.
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MEDIO AMBIENTE

PRINCIPIO 7: las empresas deben apoyar un criterio de preocupacion respecto de los
problemas del medio ambiente.

PRINCIPIO 8: Las empresas deben fomentar iniciativas que promuevan und mayor
responsabilidad ambiental.

Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente.

Dentro de nuestra politica del sistema de gestién, encontramos como uno de los objetivos
organizacionales, el asumir con responsabilidad su compromiso con el medio ambiente y la
cultura ciudadana, por lo que se realizd una matriz de evaluacién de los aspectos e
impactos ambientales de los procesos, incluyendo aspectos fuera del alcance contractual,
con la que se identificaron los aspectos ambientales significativos sobre los cuales se debia
enfocar la gestion ambiental de la empresa, resultando: 1. Velar por el cumplimiento de la
normatividad ambiental vigente, 2. Promover a nivel municipal, regional o nacional los
proyectos que tengan que ver con la proteccién y conservacion de la cuenca del Rio
Pamplonita, 3. Contribuir con la disminucidon del impacto negativo generado por las
descargas de aguas residuales en las fuentes hidricas, 4. Velar por que la ciudadania no
realice la siembra de especies vegetales agresivas que danen las tuberias, 5. Controlar los
vertimientos de aguas residuales en canales y 6. Dirigir la gestiéon y desarrollo de programas
ambientales y fortalecimiento de su cultura.

Uso Eficiente de la Energia, Dentro del proceso que la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA SA
ESP, se desarrolla un proceso fransversal de energia desde el ano 2009 cuyo objetivo es
controlar la relacién de consumo de energia en kilovatios horas (KW-h), contfra los metros
cUbicos producidos (m3), en el proceso de tratamiento de los dos sistemas que abastecen la
ciudad de Cucuta.

Este programa busca desarrollar nuevas alternativas tecnoldgicas que permitan a la
empresa controlar y regular los consumos de energia en la operacion, especificamente de
la energia de bombeo que corresponde al 90% de toda la energia consumida. Logrdndose
el objetivo mediante seguimiento al caudal, a la cabeza media de bombeo vy la eficiencia
operativa de los equipos, con la verificacion de cada uno de estos pardmetros realizando
un seguimiento a los resultados e implementando acciones tanto operativas como de
inversion para lograr los mejores resultados.

El indicador que se analiza es la relaciéon de KW-h / m3, con este indicador la empresa
pretende obtener una mejor produccion a menor consumo de energia de las diferentes
infraestructuras que son necesarias para satisfacer la demanda del servicio a sus usuarios,
con esto se pretende controlar dicho consumo, para lograr este objetivo se analizan tres
factores importantes en el consumo de energia de la distribucién por bombeo que es |
cabeza hidrdulica (mca), el volumen bombeado en cada estaciéon para satisfacer
demanda en m3 vy la eficiencia operacional de los equipos de bombeo que se e
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para dicho fin , en referencia a este item, depende significativamente del estado
operacional del mismo vy evitar las pérdidas de energia por malas prdcticas operacionales o
por falta de mantenimiento adecuado del mismo, como complemento a estos tres item de
control existe uno de mayor incidencia que es el indice de Agua No Contabilizada (IANC), el
cual en la medida que se reduzca, se puede garantizar menos agua bombeada para 1os
sectores que se benefician porque se controla esta indicador, el cual se ve reflejado en el
comportamiento de disminucion del indicador de (Kw-h / m3).

El seguimiento de este indicador es el consumo de energia KW-h/m3 mensualmente,
informacion histérica que en la medida que se presenten incrementos considerables se
hacen los andilisis respectivos para identificar los posibles factores que son los causantes de
dichos puntos criticos, como se puede observar en las graficas la tfendencia del indicador
desde 2010 hasta la fecha ha venido reduciéndose con la implementacién de este andlisis,
sin embargo para el ano 2011, que fue un ano muy particular debido a que la infraestructura
de mayor consumo que es la captacion por bombeo por la ola invernal de dicho ano se
presentaron suspensiones muy altas de lo normal de una operacion y es por ello que ese ano
es atipico en el proceso, sin embargo la tendencia sigue en disminucion, esto debido a que
se estd fortaleciendo la produccion del sistema de gravedad (que no necesita bombeo en
la captaciéon) y la de bombeo se emplea en la medida de compensacion o en ciertas
oportunidades para refuerzo del mismo.

Con estos andlisis se han desarrollado proyectos con la busqueda de reducir consumos
puntuales en algunas estaciones de bombeo como son:

1. Cambio de equipos de arranque, se cambian arranques directos por arrancadores
suaves.

2. Se readliza reconfiguracién y adecuacién de Bancos de Condensadores de 4
estaciones de Bombeo en donde se generaban altos consumos de reactivas y con
esto se mejorar la calidad del servicio y por ende la reduccién de este consumo
innecesario.

3. Cambio de equipos con deficiencias operacionales.

4. Modernizacién de tableros de control, que fueron reemplazados por sistemas de
Ultima tecnologia (arranques suaves, variadores de velocidad), eliminando los
equipos obsoletos que generaban consumos de energia innecesarios y generando
penalizaciones en los consumos de reactivas.

5. Cambio de Transformador de potencia de 2,5 MVA por uno de 3,5 MVA,
garantizando mayor confiabilidad al sistema reduciendo las perdidas en la
transformacion, por reemplazar un equipo de Ultima tecnologia y mayor eficiencia,
que presentaba puntos calientes, perdidas por el proceso de Transformacion.

6. Campanas de socializacion con el personal sobre buenas prdcticas de energia

reducir los gastos innecesarios en los consumos desde las oficinas hasta el proceso
produccion.
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Se realizaron inversiones de cercabas a los $500.000.000 para la disminucién de energia
reactiva y en general el aumento de la eficiencia del bombeo, aplicando buenas prdcticas
de eficiencia.

Inteligencia Artificial (Robética) para el Control de Presiones, Este programa que funciona
desde el ano 2007 y con inversiones de $107.657.639.199 pretende disminuir la explotacion
de las fuentes de abastecimiento de agua, preservando el medio ambiente hacia un
desarrollo sostenible, mediante la reduccion de las pérdidas de agua a un 30% para el ano
2026, asi mismo reducir consecuentemente el consumo de la energia por bombeo.

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P., ha hecho un gran avance en la ciudad, contribuyendo en
hacerla una ciudad inteligente en cuanto a inversion e instalacion de la infraestructura
necesaria para el mejoramiento continuo de los servicios de acueducto y alcantarillado, es
por ello que se continla con la implementacion de tecnologia artificial (robdtica) para el
manejo de la presidon en sus redes.

El sistema de control activo de presiones ha jugado un papel importante, al permitir reducir
la presidn en funcidn de las variaciones del consumo, por tanto se ha podido reducir la
presion de salida en la noche muy por debajo de lo requerido durante el dig,
disminuyéndose las pérdidas técnicas por fugas en la red.

La realizaciéon de este gran proyecto complementario de grandes obras en la ciudad que se
ha ejecutado por valor de 107 mil millones de pesos, como la sectorizacién, para lo que se
hizo necesario dividirla en 36 sectores con una Unica enfrada de agua, un macromedidor
para medir el consumo de los usuarios y una vdalvula reguladora de presidn a la que se le
instala un sensor especial que comunica en fiempo real el estado de las presiones,
permitiendo asi optimizar el sistema y reducir los danos.

Junto con el programa de Agua No Contabilizada — PANC se busca cada dia la mejora del
servicio de acueducto en todos los sectores de la ciudad, reduciendo las pérdidas de agua
en la red de acueducto por causas técnicas y comerciales, realizando una gestion integral
con énfasis en la reduccion del volumen de agua captada manteniendo el mejor servicio
posible y con ello no sélo se conserva el agua, sino que también se reduce el consumo de
energia al disminuir los bombeos.

El resultado obtenido con el avance de este programa ha sido una clara y notoria mejoria
del servicio de acueducto que actualmente presta la Empresa en todos los sectores de la
ciudad abastecidos por los dos sistemas de produccidn que se alimentan de los rios Zulia y
Pamplonita.

El programa de agua no contabilizada (PANC), ha involucrado el compromiso de toda la
empresa, pues incluye planes y programas desde el punto de vista: social, técnico,
comercial y ambiental. No nos hemos enfocado sélo en disponer de los recursos necesarios
para el avance del proyecto y en priorizar las acciones técnicas y comerciales, sino que
hemos contado con la comunidad como nuestro principal aliado estratégico.
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Nuestra mejor herramienta de gestidon empresarial para el control de pérdidas es la cultura
ciudadana, desarrollada a fravés de nuestros programas de responsabilidad social.

Para ello realizamos actividades de concientizacion con métodos ingeniosos, planificados y
ejecutados por capital humano de nuestra empresa, quienes desde su interior se reconocen
que son seres universales, con el convencimiento que la naturaleza y el agua son seres
iguales a nosotros y como consecuencia debemaos asumir un compromiso mayor.

PRINCIPIOS DE ANTICORRUPCION

Principio 10: Las Empresas deben trabajar en confra de la corrupcion en todas sus formas,
incluidas la extorsion y el soborno.

Contamos con un proceso Integral de Solucién Conflictos y consolidacion del buen
Gobierno Corporativo, mediante mecanismos alternos y fransparentes de solucion de
Confroversias entre accionistas, a fravés de la adopciéon del conjunto de normas y principios
del Cédigo de Etica y Buen Gobierno (MPE-01-D-02), con el fin Ultimo de salvaguardar la
ejecucion del Contrato de Operacién 030 del 2006.

El objetivo es fomentar la confianza entre sus accionistas, inversionistas, érganos de control,
la banca, proveedores y la comunidad en general beneficiaria de sus servicios, mediante la
solucion de conflictos entre accionistas de La sociedad Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P.,
ratificando en cada una de las actuaciones de la Compania y en sus relaciones con los
diferentes grupos de interés el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el Codigo
de Etica y Buen Gobierno, en respuesta a su compromiso con la calidad, transparencia,
buen servicio, la probidad y la rendicidén de cuentas.

Las denuncias por faltas a la ética y las que impliquen extralimitacidon u omisién de roles en
todos los niveles se tramitan a través de la Direccion Juridica cuando se considera
vulnerados derechos u obligaciones con incidencia penales, asi mismo se cuenta con el
comité de convivencia laboral, en el que se dirimen los reportes por presunto acoso laboral,
el cual se desarrolla en conformidad con la ley 1010 y su reglamentacion. Adicionalmente,
contamos con la oficina de Conftrol Interno que adelanta auditorias con el fin de detectar
desviaciones, exiralimitaciones y actuaciones indebidas, por otra parte, el reglamento
interno de trabajo acoge la legislacion laboral en relacion al trémite disciplinario aplicable a
los trabajadores de la empresa, el cual se adelanta en los eventos de investigacion de
conductas de los trabajadores cuando se consideren atentatorios de las obligaciones
laborales, con observancia del debido proceso y derecho de defensa.

El Codigo de Efica y Buen Gobierno (MPE-01-D-02) de Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P.
aprobado por la Junta Directiva institucionalizd el objeto, la funcionalidad y el debido
proceso de los diferentes Comités, y se entiende incorporado al contrato de trabajo de
todos los empleados de la empresa, de esta forma, en el caso en que los Comités
consideren la aplicacién de una sancidon en cabeza de un sujeto vinculado laboralmente
éstas deben someterse al procedimiento contemplado en el reglamento interno de trab
de la sociedad, de conformidad con lo establecido en la regulaciéon laboral vigen

Pagina 19 de 112 INFORME

COP 2022




/Q eL I'thO‘

AGUAS
KPITAL
CUCUTA

SA ESP

De

Operador de la empresa de
acueducto y alcantarillado
€15 CUCUTAS.A. ES.P

perjuicio de promoverse la investigacion penal correspondiente cuando se advierta que de
la conducta se deriva un tipo penal.

Las diferencias o controversias que surjan entre los accionistas, o entre éstos y la sociedad,
relacionadas con los parédmetros dispuestos en el coédigo de Buen Gobierno o con el
contrato social; asi como las discrepancias que hayan surgido en el seno de la Junta
Directiva, se le aplicardn el debido proceso establecido en el cédigo. No obstante lo
anterior, en el caso en que no sean resueltas las diferencias, se procederd conforme a lo
dispuesto en el Capitulo Xl de los estatutos sociales, relacionado con la Solucion de
Diferencias, sin perjuicio de la responsabilidad civil o penal que pueda derivarse de sus
actuaciones. Sobre este tépico no se han presentado casos.

El desarrollo en las politicas de relacion de Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. con grupos de
interés, personalidades de la vida publica, empresarios, lideres comunales y gremiales ha
experimentado una mejora exponencial. Por una parte contamos con un procedimiento de
sugerencias quejas y reconocimientos formalizado en el sistema de gestion de calidad (MPE-
07-P-06), que fue socializado a través de los diferentes medios de comunicacion internos y
que tiene como objetivo establecer un mecanismo para que los colaboradores puedan
hacer sugerencias y con ello poder identificar y generar acciones de mejoramiento en los
diferentes procesos como resultado de la retroalimentaciéon del personal de la empresa,
garantizando la atencién de las mismas cumpliendo el conducto regular.

Adicionalmente se mantienen buzones de sugerencias y quejas que reporta a la Gerencia
General para que los trabajadores y en general todos nuestros grupos de interés se puedan
comunicar directamente con la Alta Gerencia. Estos medios son una herramienta
fundamental para la empresa ya que nos da a conocer de primera mano las necesidades
de nuestros usuarios y trabajadores y nos permite generan cambios fundamentales en el
diario quehacer de nuestra institucion.

La implementacion de nuevas tecnologias y herramientas informdticas ha mejorado de
comunicacion bi-direccional, la oportuna y franca retroalimentacion, lo que nos permite un
acercamiento cada vez mas directo, efectivo y de facil acceso segun las necesidades de
cada uno de los usuarios.

Se ha creado una red de informacidn externa, para mantener informado a todas las fuerzas
vivas de la ciudad y comunidad en general, sobre la gestion de la empresa y Ultimos
acontecimientos, este proceso se realiza a fravés de comunicados de prensa que se envian
por correo electronico. Anualmente, con base en los resultados de nuestra gestion
realizamos nuestro reporte de sostenibilidad y el presente comunicado de progreso para
mantener informado y hacer participe a todos los accionistas, socios y grupos de interés de
sobre los avances de la organizacion.
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(€ 1.1 BREVE RESENA HISTORICA

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P., fue constituida mediante escritura pUblica No. 1.252,
otorgada el 21 de abril de 2006, en la Notaria 3% del Circulo de Cucuta, con matricula
mercantil No. 00150449 de la Cdmara de Comercio de Cucuta y con Nit No. 900080956-2,
empresa que, en adelante, actuaria como operadora de los servicios de acueducto y
alcantarilado de la ciudad en un marco de responsabilidad social empresarial, para
atender la operacion, ampliacion, rehabilitacion, mantenimiento y gestion comercial de la
infraestructura de los servicios puUblicos de acueducto y alcantarillado de la ciudad de San
José de Cucuta.

Nuestro principal objetivo es el mejoramiento de la calidad de vida de cada uno de los
cucutenos, mediante la optimizacion de un servicio publico esencial para la comunidad: El
Agua.

_ Ao 1927
_ Anos 1973 - 1974 Afo 1925 Segundo  estudio  del
Primer estudio de e T sistema  de acueducto:
acueducto tecnificado sistema de planta de tratamiento en
por el Ing. Francisco De dos etapas, 100 Ips y 250

alcantarillado. Ips, por el Fabio Gonzalez

Tavera.
Ano 1940

Redisefio de un sistema Afio 1933 208 :93.0 I
de Ocueducfo El mUhICIpIO de COCUTO T_ercer €s Udlo de
modemo, por George otorga conseciones de sistema de acueducto,

Bunker — Lobo Guerrero alcantarillados ol

Paula Andrade.

y Sanz De Santamaria. privados. Bunker.
Ao 1943 _

Ministerio  de  obras Ao 1960 . AL

T ¥ vy Plan piloto de acueducto.
publicas: construccion Construccion del canal Tres etapas: ampliacién
del primer sistema de Bogotd, por Pérez, planta a 700 Ips. Nueva
adlcantarilado de la Gaitdn, IDECON vy otros. aduccién  para  eliminar
ciudad. canal abierto.
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Ano 1961
Se plantean alternativas
de captacién sobre el rio

Zulia. Organizaciéon
Panamericana de la Salud
OPS y organizacion

mundial de la Salud OMS.

Capacidad total de
produccién 1400 Ips, la
construccion  de las
obras culmino en abril

de 1981.

Anos 1978 - 1980
Estudio de nuevas fuentes
de acueducto. Se
determina el rio Zulia como
la unica fuente segura para
abastecer a la ciudad en el
futuro proximo. Elaborado
por  Tecproyectos Rivera
Leyva.

Ano 1994
Estudio y disenos de
aguas residuales,

elaborado por Tahall &
Hidrosan.

\ 4

Ano 1996
Entra en funcionamiento la
primera etapa del

acueducto del rio Zulia,
capacidad instalada 1000
Ips.
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ARoS 1962 - 1969
Iniciacién de obras plan
piloto. Construccién del
segundo modulo planta
portico de 350 Ips.

Ano 1976
Plan de emergencia vy
opfimizacién. Ampliacién

bocatoma, nuevo
desarenador de 300 Ips,
optimizacién planta

antigua a 700 Ips, redes de
distribucion.

Anos 1980 - 1982
Estudios y disenos
definitivos del acueducto
rio Zulia: Primera etapa
adecuar sistema
pamplonita a 1400.

Ano 1985
Estudios y disenos para
el fratamiento de aguas
residuales, elaborado
por Swanson & Oswald
Associates.

Ano 1998
La empresa presentaba
deficiencia, era

financieramente inviable, lo
que condujo a la toma de
posesion de los bienes,
negocios y haberes de la
empresa por parte de la
SSPD.

Ano 1971
Estudio de ampliacién vy
optimizaciéon de la planta
de tratamiento el pértico.
Capacidad 1050 Ips, por
Sanchez Montenegro vy
German Garcia.

L

Actualizacién plan
piloto de acueducto.
Posibilidades de
regulacién del Zulia y el
Pamplonita, por
HIDROTEC LTDA.

Segunda etapa
acueducto sistema rio Zulia
1000 Ips, captacion en
Termotasajero y planta en
Carmen de Tonchala.
Tercera etapa de 1000 Ips
sistema Zulia.

\

Ano 1984
Segundo plan maestro
de alcantarillado,
elaborado por Camilo
Silva F. Y CIA.

Anos 2004 - 2005
Concurso o licitaciéon
publica para la
consecucién de un
operador inversionista.
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(( 1.2 PERFIL ORGANIZACIONAL

Vision

Para el ano 2021 y como una consecuencia logica del fortalecimiento de las alianzas con
los grupos de interés y de un recurso humano que trabaja apasionada y estratégicamente
en funcion del servicio a la comunidad, lograr las siguientes metas en cada uno de nuestros
objetivos organizacionales:

1.1 Mantener el rango superior segun la res. CRA 315 de los indicadores del servicio en
acueducto de continuidad, cobertura y calidad del agua en acueducto y de
cobertura de alcantarillado.

Objetivo 1
1.2 Reducir en un 25% los vigentes a diciembre de 2017, los tiempos de instalacion de
medidores, reconexién, ejecucidén de nuevas acometidas y los tiempos de excavacion,
reparacion, tapado de excavacion y recoleccidn de escombros.

Objetivo 2 2.1 Lograr la ampliacion del contrato hasta el 2026 sin ser acreedores de sanciones que

arriesguen la permanencia del contrato y estabilidad financiera de la organizacién.

Objetivo 3 3.1 Lograr en la cadlificacion del clima organizacional un resultado por encima del 90%.

4.1 Lograr que la cantidad de reubicaciones obligadas no supere el 10% de la
poblacién trabajadora.

Objetivo4 45 |levar a méximo dos llamados anuales a responder solidariamente por accidentes
y/o perjuicios ocasionados a terceros o a bienes respectivamente, por accién u omisiéon
de las actividades desempenadas por trabajadores y/o contratistas de la organizacién.
5.1 Garantizar la disponibilidad de productos de calidad requeridos por los procesos de

Objetivo 5 la organizacién. Se aceptard un margen de no cumplimiento en la entrega no superior

al 5%, reclamos de calidad menor a un 3% y una pluralidad de oferentes promedio
mayor a 3 oferentes por proceso.

6.1 Llevar a 160.000 el nUmero impactos anuales positivos en el desarrollo de nuestros
Objetivo 6  Programas de responsabilidad social empresarial.

6.2 Lograr el establecimiento de 100 programas piloto en la ciudad CuUcuta.

7.1 Lograr como resultado de la autoevaluacién del Sistema de Gestidon una calificacion

Objetivo 7 igual o superior de 4.7.

Objetivo 8 8.1 Lograr un 90% de aceptacion en la encuesta de satisfaccion del usuario.

9.1 Mantener un EBITDA anual que permita el flujo de caja necesario para el
Objetivo 9 cumplimiento de nuestras obligaciones del servicio y unas utilidades disponibles para los
socios equivalentes al 50% del capital aportado.
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Mision

Prestamos con calidad y eficiencia servicios de acueducto, alcantarilado y actividades
afines, en observancia de nuestra responsabilidad contractual, social, ambiental y de los
compromisos adquiridos con los usuarios, clientes, proveedores, colaboradores, accionistas y
estamentos del estado. Trabajamos para hacer de todos ellos, nuestros grandes aliados,
propendiendo por su desarrollo, permanencia y compromiso, en un esfuerzo continuo por
mejorar y fortalecer nuestra organizacion.

Politica y objetivos organizacionales

En un ambiente de mejora continua de nuestra gestion, con el compromiso de cumplir los
requisitos aplicables y ser buen ejemplo para la sociedad, promovemos el fortalecimiento
del talento humano y la mejor participacion de nuestros proveedores, socios y demds grupos
de interés, suministrando los recursos necesarios para el cumplimiento con creces de nuestra
mision y asi lograr el reconocimiento y compromiso de nuestros usuarios y de la comunidad
en general, que faciliten alcanzar las metas propuestas en los siguientes objetivos
organizacionales:

1. Prestar el servicio con calidad y eficiencia.

2. Cumplir con los compromisos confractuales, las normas legales y las adoptadas por la
organizacion.

3. Buscar la felicidad y el bienestar integral de nuestros trabajadores, desarrollando su
sentido de superacion, responsabilidad, servicio y pertenencia.

4, Gestionar ambientes de trabajo sanos y seguros en el desarrollo de nuestras
operaciones.

5. Propiciar alianzas estratégicas de crecimiento mutuo con nuestros proveedores.

6. Ser dinamizadores de programas socio-ambientales que generen cambios
comportamentales positivos en la comunidad.

7. Mejorar y fortalecer confinuamente el sistema de gestion y hacerlo memoria e
identidad de la organizacion.

8. Lograr el reconocimiento y el compromiso de la comunidad y demds publicos de
interés.

9. Lograr las mejores condiciones financieras como consecuencia del cumplimiento de

los anteriores objetivos.
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A continuacion, se describen los resulfados de nuestra gestion a partir de los objetivos
organizacionales, los cuales son evaluados por indicadores y a su vez calificados en una
escala de 0 a 10, donde 6,67 representa el cumplimiento de las metas proyectadas. Esta
evaluacion es realizada mensualmente y se consolida como informe para la Junta Directiva.

- DESCRIPCION INCIDENCIA CALIF

Prestar el servicio con calidad y eficiencia. 17,00%

Cumplir con los compromisos contractuales, las normas
legales y las adoptadas por la organizacion.
Buscar la felicidad y el bienestar integral de nuestros
3 trabajadores, desarrollando su sentido de superacion, 7.00% 6,00
responsabilidad, servicio y pertenencia.
Gestionar ambientes de trabajo sanos y seguros en el
desarrollo de nuestras operaciones.
Propiciar alianzas estratégicas de crecimiento mutuo
con nuestros proveedores.
Ser dinamizadores de programas socio -ambientales
6 que generen cambios comportamentales positivos en 7.00% 4,87
la comunidad.
Mejorar y fortalecer continuamente el sistema de
7 gestion y hacerlo memoria e identidad de la 7.00% 6,27
organizacion.
Lograr el reconocimiento y el compromiso de la

17,00% 7,98

7,00% 6,48

7,00% 7,29

£ comunidad y demds puUblicos de interés. 1007 A
Lograr las mejores condiciones financieras como
9 consecuencia del cumplimiento de los anteriores 17.00% 4,88

objetivos.

CALIFICACION GENERAL 100,0% m

Durante la gestion del ano 2022 se obtuvo una calificacién general de 6.30, los siguientes
capitulos del documento detallan los resultados, andlisis y proyeccién de cada objetivo
organizacional.
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(1.1 ANALISIS GENERAL

(¢ 1.1.1. Suministro de acueducto y alcantarillado
a) Continvidad IUS

Dadas las inversiones en la infraestructura de acueducto y las actividades de mantenimiento
preventivo y/o correctivo de la misma, en el periodo 2.022 se tuvo una continuidad IUS
promedio el 90.15%, la cual ubica a nuestra Empresa en el nivel “Riesgo Bajo” en cuanto a la
confinuidad del servicio de acueducto.

Entre las inversiones realizadas en las estaciones de bombeo que se pueden mencionar las
siguientes:

e Adquisicion de dos (02) conjuntos de motor-bomba para la estacion de bombeo Lomas.

e Gestion del Proyecto para sustitucion de bombas para llenado del tanque y caserio del
portico (pendiente entrega en enero 2023, montaje en febrero 2023).

¢ Instalacion del sistema de bombeo el Salado, para abastecer la parte alta de los barrios El
salado (sector La Cumbres) y panamericano. Se instalaron tres equipos nuevos con su
respectivo sistema hidrdaulico y eléctrico.

e Gestion del proyecto para cambios de interruptores de las subestaciones eléctricas de
Nidia y Tasajero, los equipos ya fueron recibidos pendientes por el montaje en enero 2023.

e Gestidn del proyecto instalacion de un transformador de respaldo de 3500 KVA para la
subestacion eléctrica de Tasajero. Se realizé la base para el montaje, se planifica la
instalacion y pruebas para febrero del 2023.

e Sustitucion del sistema de bombeo del tanque de La Popa.

e Se cumplid con el programa de mantenimiento preventivo anual para los equipos de las
diferentes estaciones de bombeo, plantas de fratamiento y tanques.

e Se adecuaron los bancos de condensadores para corregir el factor de potencia en las
estaciones de bombeo.

Durante algunos periodos del ano la produccion en cada uno de los sistemas (Pamplonita y
Zulia) se vio afectada por alta turbidez en sus fuentes, producto las fuertes lluvias en sus
cabeceras. En la fuente rio Pamplonita se tuvo esta situacion en la mayor parte del periodo
del ano, con mayor impacto durante los meses agosto a noviembre; mientras que en El Zulia
se presentd durante los periodos de febrero a marzo y de Julio a noviembre. Entre los dias 10
y 27 de agosto también se tuvo relativa afectaciéon en la producciéon en el sistema Zulia, por
la interrupcion del flujo desde la termoeléctrica Tasajero por la salida de servicio de servicio
de las bombas tornillo, lo que fue mitigado por el sistema de bombeo de contingencia
instalado en la estaciéon Tasajero.
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b) Ciudad ideal

Es el indicador que mide el objetivo interno de la empresa Aguas Kpital CUcuta de lograr
una ciudad con la infraestructura hidrdulica necesaria y eficaz para dar un servicio de
acueducto continuo a todas las zonas de la ciudad (en condiciones normales).

En el ano 2022 se fermind con un indicador de 94,78%. Si bien se fuvo una mejora con
respecto al 2021 (93,38%), el resultado obtenido estuvo alejado de la meta planteada,
principalmente por demoras en la terminaciéon de proyectos de las zonas con servicios
frecuenciados (de la zona norte y los cerros de la ciudad) y que por sus condiciones son de
dificil gestion. Sin embargo, estos proyectos ya cuentan con un avance alfo en términos
porcentajes de ejecucion y se espera que finalicen durante el primer semestre del 2023.

c) indice de quejas por deficiencias

El promedio del ano 2022 fue de 1,61 llamadas mensuales por cada 1.000 usuarios. Un
resulfado muy inferior a los anos 2019 y 2020 (4,45 y 5,31) y similar al ano anterior (1,79), que
demuestra una evolucién notable en la capacidad de oferta y de recuperacion cuando se
presentan eventos que requieren suspensiones de las plantas de tratamiento.

El ano 2022 se caracterizé por tener varias jornadas de intensas precipitaciones, en especial
en el segundo semestre del ano, incrementando la frecuencia y el tiempo de suspensiones
en las plantas de tratamiento (por turbidez en la fuente) en mds de un 80% en comparacion

a anos anteriores. AUN con este
comportamiento atipico, el indicador fue Grdfica 1. Usuarios de Acueducto
ligeramente inferior al ano anterior. 206.000 203580
d) Cobertura de Acueducto y Alcantarillado Z:;;:;;; 7

195,000 I I I I
Para la Empresa Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P a0 Ty o
es muy importante la percepcion de nuestros z: % 1 ; u ;- s ﬁ. 31 ,uj. G 'a ::
usuarios en cuanto a la prestacion del servicio,
es por ello que frabajaomos constantemente
encaminados al cumplimiento de nuestros Grdfica 2. Usuarios Alcantarillado

indicadores y muestra de ello es la cobertura de 202 000

201
prestacidon de nuestros servicios, para el ano 200.000
2022 se finalizd con una cobertura de prestacién 195.000 1¥7-142
del servicio de acueducto del 99.83%, debido a 174.000 I I I

la vinculacion de 4.245 nuevos usuarios para a0 o E: o o q o
este servicio, pasando de tener en Diciembre o W 51 ; 65 S > E:. &5 58
de 2021 199.735 a 203.980 finalizando el 2022, es v :

decir que se tuvo un crecimiento del 2.1%.
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Conrespecto a la cobertura del servicio de alcantarillado en el ano 2022 termino en 99.86%,

vinculando para este ano 4.493 nuevos usuarios para este servicio, pasando de tener en el
2021 197.149 usuario a 201.642 en diciembre de 2022, obteniendo un crecimiento de 2.3%.

e) Calidad del agua Grdfica 3. IRCA 2022
El agua entregada a los usuarios cumplié con los
requisitos de calidad establecidos en el
ARTICULO 15 de la RESOLUCION. 2115 DE 2007,
IRCA  MENSUAL. NIVEL DE RIESGO, (IRCA
promedio ano 2022 =0,77% < 5 %), por lo que es
totalmente apta para el consumo humano.

(t 1.1.2. Gestion de mantenimiento
a) Obras civiles

Durante el 2022 se atendieron las obras civiles derivadas de las reparaciones en redes de
acueducto, en un tiempo promedio de 4,35 dias, el cual, incluye, los tiempos de atencién en
resanes de vias, andenes en concreto, vias en asfalto y andenes en tableta. En
comparacion al ano 2021, donde el fiempo fue de 4,99 dias, se evidencia una mejora del
12.7%.

Mensualmente se atendieron en promedio 536 érdenes de trabajo para un consolidado de
6.428 ordenes de frabajo durante el ano. Importante mencionar que los reportes
relacionados con concreto se atendieron en un tiempo promedio 3,60 dias, mientras que los
de asfalto en 6,9 dias.

b) Acueducto

Con referencia a las labores de mantenimiento en las redes de acueducto, durante el ano
2022 se realizaron un total de 11.503 reparaciones de danos ocasionados por causas
inherentes a la operacién del sistema, presentando una disminucién del 7.80%, es decir, 973
eventos menos que el periodo anterior. Del total de estas reparaciones el 85,98% fue
ejecutado en acometidas (@ 2" a 2 '%") y el 14.02% en redes mayor o igual a @ 3".

Esta disminucion de danos obedece, por un lado, a los mantenimientos periddicos de las ERP
(estacion reguladora de presidn) y nofificacidn oportuna sobre anomalias en el
funcionamiento de éstas, como consecuencia de los seguimientos que se redlizan
continuamente a estos equipos a través de las herramientas ofimdaticas disponibles en la
empresa. Por ofro lado, y complementando lo anterior, las reposiciones de redes
principalmente en los sectores: 33, 2005, 42, 31, 2007, 3501, 32 y 16, en donde se tuvo una
disminucion de 19%, correspondiente a 579 danos con respecto al 2021.

Es de senalar que la Direccidn de Mantenimiento gestiona ante la Direccion de Planeacid
las reposiciones de redes cuando, por su mal estado, se presentan incrementos significati
de danos.
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Adicionalmente se repararon 1.513 danos ocasionados por causas diferentes a la operacion
del sistema, el cual reflejo un incremento del 18%, comparado con el ano anterior; esta
variaciéon estuvo influenciada principalmente por: robo de medidores, suspension vy
reconexion del servicio y danos por terceros, los cuales, en su conjunto, pasaron de 967 a
1.210 eventos, reflejando un incremento del 25%, al cotejarse con el periodo anterior.

Para contrarrestar lo anterior, la empresa estd en proceso de revision de un nuevo modelo
de caja protectora para medidores buscando mitigar el robo de medidores; con respecto
al incremento reflejado por cortes y reconexion obedecié a que durante el periodo 2022 se
normalizaron las labores suspensidon y reconexion del servicio, los cuales, habian sido
suspendidas en el ano 2021, en atencién al cumplimiento de medidas del gobierno nacional
en procura de mitigar los efectos de la pandemia; con relacion a los danos por terceros, en
su mayor parte, de debid a los programas de pavimentacion realizados por la alcaldia.

Para el ano 2022, el tiempo promedio de atencién de reparacion estuvo en 13.83 horas,
que, cotejado con el periodo inmediatamente anterior, donde se obtuvo un tiempo
promedio de 12.91, muestra un aumento de 0.92 horas, correspondiente a un 7.17%. Este
aumento en el indicador se debié a que en el Ultimo trimestre del ano se presentaron fuertes
las lluvias, ubicdndolo en este periodo, en un promedio de 16.09 horas.

Las fuertes lluvias generan alta turbidez en las fuentes, que obligan a suspender las plantas
de tfratamiento de agua, conllevando primero a un bajo rendimiento por la dificultad que
generan estas precipitaciones; segundo, la falta servicio en la red imposibilita la ubicacién
de la fuga para su reparacion.

Es importante senalar que el detalle de la operacion y mantenimiento de los sistemas se
encuentra en los informes que mensualmente rinde el operador a la interventoria.

c) Alcantarillado

Durante el 2022, las solicitudes de mantenimiento en las redes de alcantarillado fueron
atendidas en un tiempo promedio de 13 horas, guarismo que, comparado con el logrado
en el ano 2021, que fue de 13,38, refleja una mejora del 2,8%, equivalente a una reduccion
de 0,38 horas. Este indicador es el promedio general de los tiempos de atencién de las
reparaciones, sondeo y reposicidon de tapas en pozos de inspecciones. De igual forma, el
tiempo cuenta desde que el usuario llama hasta la culminacion de la labor.

Los eventos atendidos en detalles fueron los siguientes:

e Reparaciones: se atendieron 288 reparaciones en un tiempo promedio de 9,65 horas,
que, cotejandolo con el obtenido en el ano 2021, en donde se atendi® con un tiempo
de 10,82 horas, muestra una mejora del 10,8% es decir, que el tiempo de atencién de
esta actividad se redujo en 1,17 horas. El 59% de las reparaciones corresponden
domiciliarias y redes menores o iguales a 6", el restante a colectores mayores e iguale
8", 10", 12" ,16" 18" y 20". Del total de reparaciones, el 37% fueron danos ocasio
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por terceros (usuarios, contratistas) y por actividades propias del CN de acueducto, que
en ocasiones permitieron la rédpida evacuacion del agua en la excavacion, y el 63%
restante pertenecen a danos propios de la operacidn de la red como deterioro,
antigledad, colapso o deslizamiento.

e Sondeos: se ejecutaron 2.498 sondeos manuales o con equipo de succion, atendidos en
un fiempo promedio de 13,76 horas; se obfuvo disminucion del tiempo de atencion en un
1,1%, correspondiente a 0,15 horas, con respecto al 2021 en donde fue de 13,91 horas.
El 35% de los sondeos corresponden a obstrucciones que se presentaron en domiciliarias
y redes menores e iguales a 6" y el restante en colectores mayores e iguales a 8”.

e Reposicion de tapas en pozos de inspeccion: Se repusieron 113 tapas en pozos de
inspeccién del sistema de alcantarilado, por deterioro y hurtos, atendidas en tiempo
promedio de 5,68 horas; este indicador presentd una disminucion del 30,3%, es decir, 2,47
horas, con respecto al logrado en el 2021 que se ubicd en 8,14 horas.

En el ano 2022, se continud con el proyecto de realce de pozos y reposicion de tapas que se
encuentran selladas a causa de proyectos de pavimentacion por parte de la alcaldia o en
avanzado estado de deterioro; con este proyecto, se logra prevenir las sobrepresiones y el
incremento de obstrucciones y danos en el sistema de alcantarilado, con un costo de
$188'016.955, instalaciéon de 288 tapas, aumento del 13,8% con respecto al 2021.

Ademds, durante este periodo, se atendieron 743 mantenimientos preventivos con el equipo
de lavado de presidon y succion en redes mayores de 6", colectores sistema de
alcantarillado y colectores del sistema de aguas lluvias de la zona valle de |la ciudad.

Tabla 1. Histérico de actividades atendidas por el drea Alcantarillado

Inspecciones y Instalacién Sondeos Reparaciones Otras Proyecto Mtto. Total
Exploraciones de tapos P Aiencwnes Tapas Preventivos Actividades

2015 1.150 2.368 213 1.389 6.554
2016 1.996 166 2.607 328 888 1.440 7.512
2017 1.741 207 2.874 336 105 459 1.360 7.082
2018 1.938 239 3.193 306 68 416 1.251 7.411
2019 1.879 222 3.304 352 86 440 1.018 7.301
2020 2.193 99 2.940 327 308 597 967 7.431
2021 2.631 156 2.792 310 225 253 819 7.186
2022 2.309 113 2.498 288 135 288 743 6.374
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En cuanto a la aftencion de los fiempos de
cambio de medidores solicitados por nuestros
usuarios se tiene que para el ano 2022 se
atendieron en 2.9 dias, con respecto al ano 2021
el tiempo de aftencion disminuyo en 0.4 dias, lo
anterior obedece a estrategias implementadas
para mejorar estos tiempos, pese al incremento
en instalacion de medidores de un ano a otro,
pasando en el ano 2021 de un promedio de
instalaciéon de medidores de 2.522 al ano 2022
de 3.224 medidores promedio mes.

El tiempo en la oportuna atencion de las
reinstalaciones se fij6 durante el ano 2022 en 16.3
horas, 7.7 horas por debajo a lo establecido por
la normatividad vigente que fijo como tope
maximo en atencion a las reinstalaciones en 24
horas, mostrando de esta forma que se estd
cumpliendo de forma eficiente con los tiempos
de atencidon a nuestros diferentes usuarios que
presentaban el servicio suspendido.

En cuento al tiempo de atencidn de las
reconexiones, lo establecido por la normatividad
vigente son 48 horas, para el ano 2022 se logrd
un tiempo promedio de atencidn de estos
trabajos de 27.7 horas, es decir que estuvimos
20.3 horas por debajo de la norma, las
reconexiones se readlizan a aquellos usuarios que
por su mayor nuUmero de atrasos se las suspende
el servicio de una forma mds drdstica, en el ano
2022 se realizaron un total de 8.296 reconexiones.

El tiempo promedio en la oportuna atencién de
la ejecucion de las nuevas acometidas en el
ano 2022 fue de 15.9 dias, si se tiene en cuenta
que la normatividad vigente fijo como tope
mdaximo en atencidn a estos trabajos 45 dias,
podemos decir que estamos cumpliendo con
nuestros compromisos con el usuario, para este
periodo se realizaron 3.310 Nuevas acometidas
de las cuales 2.803 corresponden al servicio de
acueducto y 507 al servicio de alcantarillado.
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(€ 1.1.4. Gestion atencidn al cliente
a) Atencioén al cliente

Dentro de nuestro modelo de servicio de atencion al cliente, ofrecemos a los usuarios la
satisfaccion integral de sus solicitudes, peticiones, quejas y recursos, a través un personal
certificado en competencias laborales, idéneo, calificado y capacitado para atender y
responder de manera presencial, virtual y escrita, brindando excelente calidad, respuesta
oportuna y eficaz a todas las solicitudes, controversia e inquietudes interpuestas por los
usuarios y frabajando en conexidon con cada Centro de Negocios de la empresa, buscando
una refroalimentacion efectiva, que no permita una reiteracién de sus requerimientos.

En cuanto la atencion al usuario hemos logrado simplificar, homogenizar y optimizar muchos
de los procesos necesarios para el desarrollo del servicio por o que los niveles de abandono
y tiempos de afencidén personalizada son de 6,20 minutos en promedio. Producto de la
gestion unificada de las Peticiones, Quejas y Recursos y en una redistribucion unificada de
traficos y momentos de atencidn a nivel cuantitativo y cudlitativo entre los diferentes
canales de atencion. Logramos optimizar los costos de todos los canales de atencién y asi
mismo la informacioén se retroalimenta a través de una plataforma especial que garantiza la
trazabilidad de los datos a las Direcciones y Centros de Negocios donde se generan los
productos no conformes, para que se minimicen las causas o las erradiquen y con ello
garantizar una atencién efectiva de los requerimientos de nuestros usuarios, siendo sus
defensores ante la organizacion.

Actualmente se tiene y mantienen instalados, fres (3) Puntos de Atencion personalizada.

e Calle 11 AN° 16-56 Centro. Horario de atencién de lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm vy
sdbados de 8:00 am a 12:00 m.

e CAC La Libertad. CI 19 #17-14 local 3 aguas calientes. Horario de atencién de lunes a
viernes de 7:00 am a 11:30 am y de 2:00 pm a 5:00 pm

e CAC Atalaya. Avenida 7 con calle 0 Comuneros. Horario de aftencién de lunes a viernes
de 7:00 am a 11:30 am y de 2:00 pm a 5:00 pm

También tenemos atencion a través de los canales virtuales (App AKC, Pagina Web, Correo
Electronico, WhatsApp, Chat Kpibot, Chat en linea, Facebook), lo cual les permite a nuestros
usuarios realizar cualquier frdmite desde la comodidad de su casa, oficing, etc.; lo que se
tfraduce en un ahorro de fiempo y dinero en el desplazamiento.

En el 2022, se instalaron 6 Kioscos interactivos, mdédulos de autoservicio en el que nuestros
usuarios podrdn redlizar cualquier trdmite sobre nuestro servicio de Acueducto vy
Alcantarillado de forma facil, rdpida y sin necesidad de frasladarse hasta nuestros puntos de
atencién, la meta este ano es instalar en total 10.

Desde el 2020 se estan recibiendo todo tipo de atencion en nuestra Kplinea 116, dond
tenemos campanas para reclamacion y financiaciones con asesores comerciales
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atencion por este medio resulto ser optima debido a los fiempos de atencién y espera que
antes se tenian de forma presencial.

Tabla 2. Tiempos promedio de atencién

| Descripcion | 2019 [ 2020 | 2021 | 2022 |
Atencion presencial 6,20 4,48 7.03 6,20
Atencién Kpilinea N/A 4,01 3,95 330
Espera presencial 15,84 16,94 8,67 9,24
Espera Kpilinea 1,58 2,58 2,49
Tabla 3. Tréfico anual de canales de atencion
2021 | 2022 |

Correo Electronico Pagina Web 3.215 24.938 37.964 18.500
Buzdn 5,590 1.268 181 3683

CAC Libertad 13,362 4.366 1.787 9.532

CAC Atalaya 19,446 3.911 1.908 12.317

Punto de La 11A 111,219 30.745 43.429 86.342

Kpilinea 116 0 71.869 80.163 30.879
Dispensador Facturas 6,223 1.279 1.322 9.965
Kiosko Interactivo Bellavista - - - 105
Kiosko Interactivo 11a - - - 30.521
Kiosko Interactivo La Florida - - - 5.886
Kiosko Interactivo Salado - - - 130
Kiosko Interactivo Comuneros - - - 1.621
Kiosko Interactivo Libertad - - - 2.254

Kiosko Interactivo Gaitan - - - 16
TOTAL 159,055 138.376 166.754 211.751

b) PQR

Pefticiones escritas: El Centro de Negocios de PQR da respuesta a todas las peticiones
escritas que nuestros usuarios presentan, para el periodo que de Enero a Diciembre del ano
2022 se recibieran entre, peticiones, quejas y recursos, un total de 27.243 radicados, lo que
significd una reduccion de 1663 radicados en comparacién con el ano 2021, lo que traduce
a una disminucion del 6% en el ingreso de PQR's, siendo atendidos en su totalidad dentro de
los 15 dias establecidos por la norma, es decir, ningun reclamo fue respondido
extempordneamente, dando respuesta en un tiempo de 5 dias a las peticiones escritas.

El 49% de estos radicados correspondieron a reclamos, el 32% a solicitud de informacion o
de solicitud de un nuevo servicio, un 6% a quejas y Recursos de Reposicion y en Subsidio
Apelacion y el 1% a ofras solicitudes y reporte de danos.

En cuanto a las obligaciones contractuales con los usuarios, se estd cumpliendo con el
deber; en este ano se presentaron 8.039 reclamos atribuibles, lo que equivale a un 3,94% del
total de los usuarios registrados a 31 de diciembre de 2022 (204.225) quedando por debajo
de la meta en un 6,06%, lo anterior debido al control de la reclamacién y la
retroalimentacion efectiva al interior de la organizacion para disminuir los productos no
conformes.
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Tabla 4. Reclamos Presentados y Reclamos Accedidos
| _Indicador | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 |
Reclamos Presentados 65.611 61.008 64.792 73.196
Reclamos accedidos 13.741 8.950 7.708 8.039
Relacién con # suscriptores 7.07% 4,60% 4% 3,94%
Valor Descontado $ 1.441.319.278 493.720.791 897.480.204 1.012.585.927

Mes a mes se realiza andlisis, revision y control a las reclamaciones accedidas por los
procesos Atencion al Cliente y PQR, donde se genera un informe de gestidon que es expuesto
a la Gerencia General de nuestra empresa y se readliza la respectiva retroalimentacion
efectiva a los centros de negocios de la organizacion que originan el producto no
conforme, buscando con ello eliminar o minimizar las causas; en este informe se incluyen las
principales causas de reclamacion, enconfrdndose en detalle las tipologias con mayor
incidencia en la reclamacién, los valores descontados y metros cUbicos eliminados, zonas
donde se genera mayor reclamacion y demas.

Proceso de venta de visitas tfécnicas: A partir del mes de mayo de 2017 iniciamos la venta de
las visitas internas para los usuarios que requieran ese servicio, para lo cual fue necesario
hacer todo un desarrollo en el sistema comercial lo que nos llevé a generar ingresos a
diciembre 2022 por valor de $295.102.158.

Tabla 5. Cobros Visitas Técnicas

| Tipologio | 2017 [ 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022
Revision general 27.487.368 38812966 33911.612 16797440  15.680.700  24.306.960
Revision filtracion y frazado 5914736  9.026.164 6950076  2.628.180 2306958  6.668.442
Geofonia y totalizador 9.611.685 17.277.417 16377.993  15219.527  23.567.499  22.556.435

Totales 43.013.789  65.116.547  57.239.681  34.645.147  41.555.157  53.531.837

Asi mismo para ser mds eficientes en nuestra gestion se llevaron a cabo los siguientes ajustes:

e Se generan acciones de mejoras y acciones correctivas a los Centros de Negocios en
que se originan los productos no conformes, asi como acciones al mismo CN PQR en
procura de garantizar la optimizacion de los procesos y eliminar los productos no
conformes.

e Se readliza retroalimentacién de los reclamos accedidos y que son reiterativos a los
distintos CN's de la empresa involucrados en la operacién de PQR.

e Se redliza actualizacién de la guia de radicacion con tipologias mds exactas que
permiten una mejor designacion e identificacion de los PQR's y con ello una mejor
atencion al usuario en la radicaciéon, andlisis y respuesta.

e Se confinla incentivando a nuestros usuarios en el uso de los medios virtuales,
apoyando la politica de ceropapel de nuestra organizacion y disminuyendo asi el uso
de papeleria.

c) Call Center
Teniendo en cuenta la importancia de una atencidén oportuna a los requerimientos

nuestros Usuarios y con el objetivo de brindar un mejor servicio, a través de los colabora
del Call Center, se atiende la linea de atencidén de usuarios Kpilinea 116, durante los
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del ano, las 24 horas del dia. Para el ano 2022 se implementé como estrategia de
infegralidad en las campanas de servicios a los usuarios, la atencion de PQR a través de la
linea, al igual como se viene redlizando con las campanas de atencion de danos,
deficiencias y quejas del servicio, inquietudes sobre la facturacion, solicitudes vy
financiaciones, a los cuales se le hace un estricto seguimiento en cada Centro de Negocios
responsable de su gestion. En cuanto indicadores de tiempos de atencidon; se obtuvo en
promedio de 2,50 minutos por la atencion telefénica y un promedio de espera de 2,46
minutos.

Tabla 6. Gestién Call Center

Gestion de Llamadas | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 |

Llamada Entrantes 127.569 165.373 325.925 102.889
Llamada Salientes 2.186.232 1.430.969  2.484.154  1.725.920
Tiempo promedio atencion 2,98 3.14 3,24 2,50

Como resultado de la estrategia implementada para aumentar el uso de los canales
virtuales por parte de los usuarios, se obtuvo un total de 412.971 consultas a través de
WhatsApp, Facebook, KpiChat en linea, KpiBots, App AKC.

Tabla 7. Total Consultas Canales Virtuales

| Canal | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 |

WhatsApp 18.339  30.532 40.423 91.519

Facebook 1.112 3.369 2.576
Kpibots 28.596 77.930 135.481 226.568

App AKC 3.072 4.367 11.933 84.719
KpiChat 7.489 8.697

Se puede apreciar el aumento del uso de los canales significativamente, contribuyendo asi
a la disminucién de gases de invernadero generados por el tfransporte de los usuarios a los
puntos presenciales y a su vez ayudando a descongestionar la kpilinea 116, como se
observa en los datos referenciados anteriormente.

El Centro de Negocios de Call Center confribuyd en el recaudo a fravés de las llamadas
salientes con el marcador preventivo de telecobros y mensajes de texto, para un total de
$63.529.748.998 en el ano 2022, lo que equivale a un 38% del total general.

Tabla 8. Total Gestion Telecobro Call Center

[ Mes | Recaudo Total Recaudo Call

ene-22 13.604.593.656 4.014.471.732 30%
feb-22 13.271.762.073 4.459.301.660 34%
mar-22 14.053.060.666 4.404.431.775 31%
abr-22 12.132.018.216 4.576.369.691 38%
may-22 14.305.934.120 5.554.818.799 39%
jun-22 13.386.489.174 5.194.356.750 39%
jul-22 14.039.613.820 5.906.354.994 42%
ago-22 15.447.281.489 6.247.177.693 40%
sep-22 14.272.900.398 6.590.538.257 46%
oct-22 14.272.900.398 5.484.124.240 38%
nov-22 14.701.136.049 5.509.648.690 37%
dic-22 15.033.605.149 5.588.154.717 37%

Total 168.521.295.208 63.529.748.998 38%
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En cumplimiento de los compromisos adquiridos para el 2022;

e Se amplio a partir de marzo de 2022 la capacidad de mensajes de texto a 800 mil
mensajes, que se utilizaron para el cobro persuasivo contribuyendo al recaudo, la red
comunitaria, mensajes de estado de servicio y a estrategias de ofros centros de
negocios y aliados estratégicos.

e Se implemento en la plataforma del sistema de atencidon telefonica DYALOGO
CLOUD, para los canales virtuales de WhatsApp Business y Chat, con el objeto de
garantizar una mejor comunicacion simultdnea con las agentes del Call Center,
permitiendo llevar un control y registro con soportes.

e Se capacité a los colaboradores del Call Center en atencidén de financiaciones y
PQR. Y se retroalimentaron a los agentes, con los procesos ajustados, de acuerdo a
las necesidades del servicio.

e Se potencializé el sistema de atencion telefénica DYALOGO CLOUD, garantizando la
proteccion de la base de datos, migrando el proceso en su totalidad a la nube red
telefonica y software de acuerdo a las necesidades del servicio, para qué estos no
sean afectados por eventos aversos de terceros, garantizando la atencién contfinua
del servicio.

e Se continuo con el sistema de atencién comercial y se contribuye con la proyecciéon
de acciones de mejoras en los procesos del sistema, propendiendo por el
mejoramiento continuo.

(€ 1.2 PROYECCIONES

« 1.2.1. Suministro de acueducto y alcantarillado
a) Continvidad

Para el ano 2023 se fiene proyectado confinuar incrementando el indicador de la
continuidad IUS para consolidar a nuestra Empresa en el nivel “Riesgo Bajo” en cuanto a la
prestacion del servicio de acueducto.

La principal estrategia para dicho objetivo es la finalizacion de proyectos, durante el 2023,
encaminadas a dar servicio continuo a zonas de dificil gestion que son abastecidos por
turnos, impacto que se reflejard en una mejora de la continuidad general cercana a cuatro
puntos porcentuales.

Esto, ademds de la contfinuacion de obras de acondicionamiento del sistema de distribucion
y la disminucioén y mejoramiento en los tiempos de interrupcion del servicio tanto para las
actividades de mantenimiento como para la de conexién de nuevas tuberias, nos permitird
mejorar no sélo en el indicador de continuidad, sino también en nuestro objetivo de ciudad
ideal y en el indice de llamas por deficiencias de servicio.
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b) Ciudad Ideal

Se proyecta la finalizacion de los proyectos de refuerzo hidrdulico y sectorizacién de las
zonas con servicio frecuenciado con alto impacto en el indicador (zona norte y cerros de la
ciudad) que nos permite inferir que en el presente ano terminaremos con un indicador de
97.78% (94,78% en 2022).

c) indice de llamadas por deficiencias

Segun las previsiones consultadas, en el presente ano no se presentardn jornadas de
precipitacion con la intensidad y la frecuencia de 2022. Esto y las mejoras proyectadas en la
infraestructura hidradlica de la ciudad, nos motiva a pensar que para el 2023 tendremos una
mejora en este indicador: 1,39 llamadas por deficiencias por cada 1000 usuarios (1,61 en
2022).

d) Cobertura de Acueducto y Alcantarillado

Para el ano 2023 buscaremos incrementar nuestro nimero de usuarios en 5.098 nuevos
suscriptores para el servicio de acueducto y 5.050 nuevos suscriptores para el servicio de
alcantarillado, esto de acuerdo con el crecimiento de la ciudad con el fin de mantener la
cobertura de cada uno de los servicios.

(t 1.2.2. Gestion de mantenimiento
a) Obras civiles

Para el ano 2023 se busca disminuir los tiempos de atencidén de este proceso en 0.18 dias,
dado a que se proyecta pasar de 4.35 dias obtenido en el 2022, a 4,17; es una leve
diferencia, que es logicamente entendible, debido a que luego de optimizar este proceso,
cada vez se torna mdas dificil lograr mejoras significativas, si se fiene en cuenta que en los
Ultimos anos se han tenido mejoras graduales, hasta lograr una disminucion en este
indicador del 70%, al cotejarlo con el tiempo promedio de 14,42 dias del 2015 con los 4,35
logrado en el 2022.

b) Acueducto

Para el préximo ano, se pretende mejorar los tiempos de atencidén en 1 hora, pasando de
13.83 horas obtenido en el 2022 a 12.88; se aprecia también, que la mejora no refleja una
diferencia muy marcada, porque, al igual que el proceso de obra civil (senalado en el punto
anterior), este indicador se ha logrado mejorar en un 80%, al pasar de 69,49 horas en el 2015
a 13,83 en 2022.

c) Alcantarillado

Para el periodo del 2023 se proyecta ubicar el tiempo promedio de atencién en 12,40 h
pretendiéndose disminuirlo en un 5% con respecto al 2022 en donde el indicador fue
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horas. Es de senalar que esta gestion se ha optimizado significativamente encontrédndose
actualmente el indicador en un limite inferior de fiempo y de la capacidad operativa
asighada para este proceso. Este avance se logrado mediante el continuo seguimiento de
las solicitudes entrantes, rendimientos del personal, reduccion de danos con reposicidn de
redes solicitadas por el drea de mantenimiento a la Direccion de Proyectos, mantenimientos
preventivos con succion y lavado a presidon, activacidon de cuadrillas esporddicas
adicionales de algunos procesos del mismo CN, cuando se presenten picos o incrementos
de danos en temporadas de lluvias, causa principal que afecta el normal funcionamiento
del sistema de alcantarillado, por falta de un sistema pluvial o de aguas lluvias en la ciudad.

(t 1.2.3. Gestion comercial

En cuento a los tiempos de atencidon tal como se menciond anteriormente estamos
cumpliendo y mejorando constantemente en ellos, ya que atendemos las solicitudes dentro
de los tiempos establecidos por la normatividad vigente, a continuacién, se relacionan los
tiempos de ejecuciéon proyectados para cada tipo de trabajo y las cantidades a realizar:

En el ano 2023 se espera instalar 30.447 medidores nuevos a nuestros usuarios, asi como
también se espera realizar 62.344 reinstalaciones y 19.867 reconexiones del servicio a usuarios
que por presentar mora en la factura se les haya suspendido el servicio y adicionalmente se
espera continuar atendido estas actividades en un fiempo menor al establecido en la
normatividad vigente, adicionalmente se esperan ejecutar un total de 3.742 Nuevas
Acometidas, de las cuales 3.214 serdn del servicio de acueducto y 528 para el servicio de
alcantarillado.

 1.2.4. Gestion de atencion al cliente

Nuestra proyeccioén para la préxima vigencia, es continuar convencidos de que estamos en
el camino correcto y de seguir desempenando la funcion de Defensor del Usuario, fomando
como estrategia el fortalecimiento de nuestro Modelo de Atencién al Cliente, presencial,
semipresencial y escrita, el cual ha sido ovacionado y referenciado como ejemplo, por la
Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios y la Asociacion Nacional de Empresas
de Servicios PUblicos Domiciliarios y Comunicaciones ANDESCO, y con ello confinuar siendo
referente y lider de las mejores prdcticas y experiencias exitosas en Servicio al Cliente. Para
ello tenemos planeado los siguientes ajustes e innovaciones:

Atencion al Cliente

. Se redlizardn campanas para que los usuarios utilicen mds los canales virtuales en la
realizacion de cualquier tipo de trdmite ante AKC, generando una cultura de servicio
digital.

. Se instalardn 4 moddulos o Kioskos Digitales de autoatencion en diferentes sitios

estratégicos de la ciudad, en zonas donde los usuarios que no tengan acceso a
medios virtuales o equipos de comunicacion con internet.

. Para el 2023 se tiene programado readlizar una accion de mejora para instalar
asesor virtual robdtico a través de lo que hemos denominado LA CALLE KP
ofreciendo ofro medio de atencién agil y rdpido.
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. Se realizard capacitaciones al personal, sobre el manejo del lenguaje de senas para

brindar una mejor atencién a esta poblacion.

. Se implementard en los puntos de atencidn personalizadas, mecanismos digitales

como lo es la firma digital para reducir el gasto de papel a tfravés de equipos como lo
son tabletas y capta huellas, lo cual impacta favorablemente a la organizacion y al
medio ambiente.

. Ampliaremos la cobertura para la atencién a la poblacién discapacitada con la
instalacion de herramientas tecnoldgicas aprobadas por el Ministerio de las TIC en
cumplimiento de Ley 361/1997 en los articulos 45, 46 (Por la cual se establecen
mecanismos de integracion social de las personas con limitacion y se dictan ofras
disposiciones), y se reducen costos de tipo administrativo para el Centro de Negocios
de Atencién al Cliente.

PQR

. Para el ano 2023 el centro de negocios de PQR en el marco del principio de
integralidad continuard en la formaciéon del personal que hace parte del drea
asumiendo procesos de atencidn como los tframites de tutela.

. Se adelantardn procesos de capacitacion, reinduccion y entrenamiento en el puesto
de trabajo al equipo que conforma el CN PQR, a fin de evaluar y definir a tiempo
acciones y decisiones conjuntas y adecuadas, para garantizar la oportunidad en la
respuesta a los ciudadanos.

. Continuaremos estandarizando el uso de las tipologias de atencion con el fin de
optimizar la atencidon y respuesta a los PQRs presentados.
. Se realizardn reinducciones sobre Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011 (en lo referente @

Derechos de peticion, notificaciones y debido proceso) y en los temas cuyas
reclamaciones son mds reiterativas y mds significativas para la empresa.

. Se readlizard de manera conjunta con los diferentes procesos que conforman la
organizacion, un andlisis de las causas que incidieron en la oportunidad de la
atencién de las PQRs, generando acciones correctivas y de mejora que permitan
disminuir de manera efectiva el porcentaje de repuestas.

. Revisar y actualizar la pdgina web institucional en el proceso de PQR vy fortalecer los
mecanismos y alternativas de ayuda que se encuentran disponibles en la web, para
ser usados durante el diligenciamiento del Formulario de Contacto y demds
instrumentos que permiten el ingreso de las solicitudes de los usuarios.

Call Center

. Se ampliard para el 2023 la capacidad de mensajes de texto de 800 a 1000 millon
mensajes el cual seguirdn usando para el cobro persuasivo para contribuir al recaudo,
la red comunitaria, mensajes de estado de servicio y contribuir a estrategias de ofros
centros de negocios al igual que para los aliados estratégicos para sus usuarios;
ademds de implementar con el proveedor un Api que permitir al sistema de atencidn
telefénica con este para el envio de mensajes simultdneos de respuestas a los
usuarios.

. Se implementard la administracion de los canales virtuales a tres del sistema de
atencion telefénica DYALOGO CLOUD.
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. Implementar mejoras al WhatsApp Business para prestar un mejor servicio a través de

este canal, lo cual va a jalonar la atencidn automatizada de nuestros usuarios e
impactard favorablemente en los tiempos de atencidén y de espera de la Kpilinea 116,
pues se disminuye la ocupacion de las agentes Call Center.
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(C 2.1 ANALISIS GENERAL

(¢ 2.1.1. Cumplimiento contractual

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. ha cumplido desde su creacién con el objetivo y alcance
del contrato de operaciéon, llevando a cabo la ejecucion de obras de ampliacion,
rehabilitaciéon y mantenimiento de la infraestructura de los servicios de acueducto y
alcantarillado.

Ademds, ha fortalecido su gestion comercial para ofrecer un mejor servicio cada diq,
actuando con compromiso frente a sus usuarios, confratante y demds grupos de interés, de
conformidad con lo establecido en el régimen de servicios publicos domiciliarios.

En el 2022, seguimos cumpliendo con eficiencia y responsabilidad las obligaciones
confractuales para garantizar a la comunidad cucutena la prestacion de servicios de
acueducto y alcantarillado sanitario en 6ptimas condiciones, a pesar de las dificulfades
econdmicas y sociales que se han encontrado en el proyecto.

a) Continvidad (Clausulas 13.7 y 13.8 / A.T. ll.§)

Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P cumplic durante el ano 2.022 con su obligacion de garantizar
una continuidad del 96%, tal como lo dispone el anexo técnico del Contfrato de Operacion
030 del 2006. Ademdas, el promedio de este indicador durante el ano (99,71%) mostrd una
mejora notable en comparacion a anos anteriores (98,13% en 2020 y 98,91% en 2021), que
refleja un sistema de acueducto con procesos de produccion vy distribucion mejor
optimizado y una capacidad de reaccidon mds eficiente en situaciones adversas como la
afectacion por la temporada invernal. En el ano anterior, en el barrio La Cabrera (zona valle
sur), se instald un nuevo punto para la evaluacién de la continuidad contractual del para un
total de 34 puntos Piezométricos, con el fin de mejorar la evaluacion de la calidad del
servicio.

b) Calidad del agua (cldusulas 13.9 y 13.22/ A.T. lIL.5)

El cumplimiento de este indicador se describe en el item 1.2.1. e).
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c) Medidor en buen estado mayor o igual al 99% (AT 111.13)
Para el 2022, la compania alcanzd el porcentaje del 99,66% de suscriptores con medidor

bueno, optimizando asi el parque de medidores, en cumplimiento a lo dispuesto en el
régimen de servicios publicos domiciliarios, y al contrato de operacion 030 de 2006.

Tabla 9. Estado de la Micromedicion (Corte a 31 de diciembre de 2021)

ESTADO DEL MEDIDOR CANTIDAD

Usuario Sin Medidor 297

Suspendidos y Desocupados Sin Medidor 720

Usuarios Con Medidor Parado O No Funciona 586

Medidor Con Lectura Mayor A 3000 Mts 2321
Medidor Con Lectura Menor A 3000 Mts 195785

Contrato En Proceso De Depuraciéon 26
Total De Usuarios Facturados 199.735

TOTAL DE USUARIOS PARA LA COBERTURA 198.989
TOTAL DE USUARIOS CON MEDIDOR FUNCIONANDO 198.106

7

COBERTURA MICROMEDICION 99.56%

d) El nUmero de reclamos por aio directamente atribuibles a fallas en la gestion de la
empresa debe ser igual o inferior al 10% del nimero de suscriptores vigentes al 31 de
diciembre de dicho ano (cldusula 13.28/ A.T. 11.12.3)

El cumplimiento de este indicador se describe en el item 1.1.4. b).

e) Evitar el vertimiento de aguas residuales a canales en tiempo seco y mantenimiento del
sistema de alcantarillado pluvial (A.T. 111.7)

En el 2022, con una inversion de PG
$396'665.645, que con respecto al 2021 denotd
una disminucion del 14%, se dio cumplimiento all
compromiso confractual, relacionado con la
limpieza de los siguientes canales vy
desarenadores de agua lluvias relacionados en
el anexo técnico: Canal Bogotd, Claret, Sevillg,
Puente Barco - Tres Pitos, Alfonso Lépez — San
José, Cuberos — Alfonso Lopez y Ciudad Jardin y
Desarenadores La cabrera, Magdalena, San
José y las Angustias.

Limpizo desarenador Magdalena

Con respecto al incremento, obedecid principalmente a los costos de adecuacion vy
mantenimiento del desarenador Las Angustias; es de recordar que el acceso a esta
infraestructura habia sido cerrado por parte de la EIS hace aproximadamente tres anos,
situacion que imposibilitaba el ingreso de la maquinaria requerida para la ejecucion del
mantenimiento respectivo. También se suma a estos costos, el mayor nUmero de limpie
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realizadas, al desarenador La Cabrera como consecuencia del material de arrastre que
generaron las lluvias, acaecida durante el ano en la ciudad.

Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. realizd seguimiento y control a los vertimientos de aguas
residuales en tiempo seco, implementando acciones operatfivas y legales para su
eliminacioén, por causas tales como conexiones erradas, la falta de definicion de rondas de
canales y canadas y la invasion de predios sobre infraestructura pluvial, entre ofros.

Durante el periodo se observd que aun persisten y permanecen construcciones de viviendas
sobre los canales de aguas lluvias y en las rondas de drenajes naturales, sin que exista
infervencion por parte de las autoridades competentes, no obstante, de haberles informado
en reiteradas ocasiones.

Es importante resaltar y reiterar el impacto que causa la baja cobertura de alcantarillado
pluvial a la infraestructura sanitaria, ocasionando alto porcentaje de conexiones erradas
que sobrecargan en época de invierno los colectores, interceptores y emisarios sanitarios,
provocando reboses y su posterior colapso. En el ano 2020 se presentaron varias
emergencias que debieron solucionarse realizando la reposicidon de colectores: Interceptor
izquierdo Canal Bogotd, Guaimaral, Palmeras, Cundinamarca entre otros.

f) Reduccién indice de agua no contabilizada Gréfica 9. Indicador IANC

(cldusula décimo sexta del Otrosi N° 3) EVOLUCION DEL IANC J—

e [V ETA CONTRACTUAL

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. ha cumplido
con su obligacion de reducir las pérdidas de
agua mediante las acciones estratégicas del
plan de agua no contabilizada, que permitieron
conseguir un indicador en el ano 2022 de
46,91%, cumpliendo con los compromisos
contractuales y consolidando unas pérdidas
inferiores con relacion al indicador que tenia la
ciudad hace siete anos y que superaba el 56%.

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

Se logré una disminucion de 1,21% sobre el indicador obtenido en el 2021 (46,91% vs 48,12%),
un buen resultado producto de la gestion realizada en el franscurso del afno, aun con la
afectacion de nuestro programa del Plan de Agua No Contabilizada por las restricciones y
las condiciones atipicas de las disposiciones aplicadas por el gobierno nacional y municipal
en el marco de la declaratoria de la emergencia sanitaria, que ya son de conocimiento.

g) Inversiones (cldusula 13.14y A.T. lll.4.1, 111.4.2 y 111.3.1)

En el ano 2022, se continud con la ejecucién del plan de obras e inversiones con el objeto
de mantener los indicadores y prestar el mejor servicio a nuestros mas de 201.960 usuarios.
Con una inversion total de 66.084.643.048 de las cuales el (54%) equivalente a 35.429.314.481
corresponde a la ampliacién y reposicion de redes de acueducto y alcantarillado.
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En ampliacion y reposicion de los dos servicios se realizd una inversion total de
$37.330.975.724. Estas inversiones permitieron el cumplimiento del 100,04% del ano operativo
16, evaluado el pasado 5 de junio de 2023 por valor de $37.927.276.533, invirtiendo de Enero
a Mayo $17.573.456.712 pesos equivalentes al 46,33% y un valor de $19.757.519.012 millones
de pesos de la inversion para el ano operativo 17 que se evaluard el proximo 4 de junio de
47.75% de la inversion para el ano operativo 17 que se evaluard el proximo 4 de junio de
2023.

Tabla 10. Ampliacién y reposicion de redes de acueducto y alcantarillado

Enero 775.182.216 1.112.267.831 1.887.450.047

Febrero 1.240.896.720 1.814.753.173 3.055.649.893

DIECISELS Marzo 3.006.303.552 2.256.933.005 5.263.236.557
Abi 1.250.113.538 1.673.691.921 2.923.805.460

Mayo 928.965.024 3.514.349.731 4.443314.755
SUB TOTAL 7.201.461.051 10.371.995.661 17.573.456.712

Junio 1.765.778.687 2.148.392.391 3.914.171.078

Julio 687.557.750 913.439.943 1.600.997.693

Agosto 1.519.507.884 1.693.890.090 3.213.397.974

DIECISIETE Septiembre 1.813.295.139 1.656.790.231 3.470.085.371
Octubre 1.463.515.565 1.171.356.284 2.634.871.850

Noviembre 1.962.771.927 653.398.571 2.616.170.499

Diciembre 1.279.115.861 1.028.708.687 2.307.824.549
SUB TOTAL 10.491.542.814 9.265.976.198 19.757.519.012

Cumplimiento Aho 16: En consideracion a lo dispuesto en la Cldusula Décima Tercera del
Otrosi No. 03 al Contfrato 030 de 2006 suscrito el 4 de Junio de 2014, y a lo establecido en los
numerales lIl.4.1 Y lll.4.2 del Anexo Técnico, donde establece que el Operador, con el visto
bueno de la interventoria, podrd realizar la redistribucion de inversiones anuales enfre
ampliacién y reposicion de redes entre cada servicio, cumpliendo con el valor total a invertir
por ano, se presentd el cuadro final con las metas y la ejecucion total del ano operativo 16,
con una ejecucion total de $37.927.276.533, equivalente al 100,04% de la meta total de
inversion.

Tabla 11. Consolidado: metas y obras ejecutadas - 16° aio de operacion 2021-2022

CLASE Y TIPO ACUEDUCTO ALCANTARILLADO

DE INVERSION META EJECUTADO % CUMPLIMIENTO META EJECUTADO % CUMPLIMIENTO
AMPL'Aé'gg 1.644.356.247,17 1.644.741.943,72 100,02% 758.057.337,57 758.057.337,57 100,00%
Maestras 1.434.703.500,00 1.434.703.500,00 100,00% 752.677.526,55 752.677.526,55 100,00%
Secundarias 209.652.747,17 210.038.443,73 100,18% 5.379.811,02 5.379.811,01 100,00%
REPOS:&'SEE 15.381.217.33437  15.387.946.637,02 100,04% 20.129.542.640,50  20.136.530.614,81 100,03%
Maestras 6.131.928.289.75 6.138.657.592,40 100,11% 13.269.963298,89  13.269.963.298,89 100,00%
Secundarias 9.249.289.044,62 9.249.289.044,62 100,00% 6.859.579.341,61 6.866.567.315,92 100,10%

SgROJIACLI c)>( 17.025.573.581,54 |  17.032.688.580,74 100,04% 20.887.599.978,07 |  20.894.587.952,37 100,03%

% EJECUCION TOTAL A LA FECHA 37.927.276.533,11
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Se cumplid con el 100.04% de las metas contractuales de inversion en ampliacion y
reposicion de redes de acueducto y alcantarillado, invirfiendo un total de $37.927.276.533
de pesos representados en 56.815 metros lineales de redes instaladas en las diez comunas
de la ciudad de San José de Cucuta. Esta inversion representa el 13,2% de la inversidon
acumulada en los dieciséis anos por valor de 286.235millones de pesos.

Se invirtidé un total de 37.927 millones pesos de los cuales el 45% por valor de 17.032 millones
de pesos correspondid a la ampliacion y reposicion redes de acueducto y el 55% de la
inversion a ampliacion y reposicion de redes de alcantarillado por valor de 20.894 millones
de pesos.

Este ano, cumpliendo con la estrategia de priorizacion de inversiones de modo que
contribuyan a la disminucion de eventos de roturas en las redes y al acompanamiento que
se ha readlizado en los Ultimos dos anos a los planes de pavimentacidon que viene
ejecutando la administracion municipal, asi como los eventos de afectacion de los grandes
colectores por impacto de conexiones erradas y mala disposicion de residuos solidos, se
debid realizar mayores inversiones en los dos servicios en reposicion de redes, es asi como en
los dos servicios se renovo el 93.7% por valor de 35.524 millones de pesos.

Grdfica 10. Distribucién de las Inversiones

4 5 0/0 m Acueducto

u Alcantarillado

En el servicio de acueducto el 90.3% de la inversion se ejecutd en reposicion de redes vy el
9.7% en ampliacion.

Grdfica 11. Distribucion de las inversiones — ampliacion y reposicion

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO

m Ampliacién ® Ampliacion

m Reposicion m Reposicion

Pdgina 49 de 112

INFORME
COP 2022



~ S STERY

AGUAS
KPITAL
CUCUTA

SA ESP

De

En el servicio de alcantarillado sanitario el 96% de la inversion se realizd en reposicion de
redes, debido al mal estado y deterioro de las mismas, en ampliacion se ejecuto el 4%.

< Ampliacion y Reposicion Redes de Acueducto

En cuanto a las redes de acueducto, se instalaron 42.458 meftros lineales de tuberia por valor
de $17.032.688.580 los cuales se encuentran distribuidos en $1.644.741.943,72 (9.66%) en
ampliacion y $15.387.946.637,02 (90.34%) en reposicion acueducto.

A continuacion, se relacion las principales obras de ampliacion y reposicion de acueducto:

Reposicion Acueducto Comuneros, Calle 5 Entre Av. 7Y 14; CII5 Av0 Y 3.

Reposicion Acueducto IANC, Sector 3501 - La Cabrera / Alfonso Lopez.

Reposicion Acueducto IANC, Sector 13 - Cll 5n Av 22 Atalaya Cll 6 Av 24 Claret.
Reposicion Acueducto Comuneros - Avenida 0 Entfre Via Zulia Y Av. Las Américas.
Reposicion Acueducto IANC, Calle 4n Enfre Av 17 Y 22a Atalaya-Kennedy.

IANC, Reposicion Y Ampliacion Acueducto Sector 37 - Belén/ Divina Pastora/ Rudesindo
Soto.

Red Matriz Conexidén Tanque La Victoria Red Atalaya.

ANANENENENEN

<

< Ampliacion y Reposicion Alcantarillado

En cuanto a las redes de alcantarillado, se instalaron 14.357 metros lineales de tuberia por
valor de $ 20.894.587.952,37. Los cuales se encuentran distribuidos en $758.057.337,57 (4%) en
ampliacién y $20.136.530.614,81 (96%) en reposicion alcantarillado.

A continuacion, se relacion las principales obras de ampliacidon y reposicion de
alcantarillado:

Reposicion Alcantarillado PSMYV, Interceptores Izquierdo Y Derecho Canal Bogotd - Fase |.
Reposicion Alcantarilado PSMV, Interceptor Quebrada Juan Paula-Interceptor Marg
Derecha Rio Pamplonita.

Reposicion Alcantarillado Comuneros, Calle 5 Entre Av. 7Y 14; CI5 Av 0 Y 3.

Reposicion Alcantarillado Alfonso Lopez, Calle 22 Entre Avenidas 12Y 13.

Reposicion Alcantarillado Pvc 12" 16" 20" Av. 3-2 Calle 20-22 San Mateo.

PSMV, Interceptor Margen Derecha Rio Pamplonita - Gazapa - Jardin Plaza.

ANIRN

AN

Cumplimiento Aho 17: En cuanfo al avance al cumplimiento de inversiones para el ano 17
de operacién que se evaluard el proximo 5 de junio de 2023, acorde con las nuevas metas
aprobadas en con el Otrosi No 4, se han ejecutado inversiones por valor de $19.757.519.012
millones de pesos correspondiente al 48% de la inversion total para el ano operativo 17.
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Tabla 12. Ampliacién y reposicion aio 17 de operacién
CLASE Y TIPO DE ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
INVERSION < % = %
META ANO 16 | CONSOLIDADO | vty ve | METAANO 16 | CONSOLIDADO | (o in iy x
Ampliacion Redes 9.665.147.009 754.239.411 8% 14.179.281.919 143.182.700 1%
Reposicién Redes 8.063.530.442 9.737.303.403 121% 9.464.968.097  9.122.793.499 96%

17.728.677.450,99 | 10.491.542.814,10 23"’44'2150'0“" 9.265.976.198,39

% EJECUCION TOTAL A LA FECHA 47,75%
ACUEDUCTO 7.237.134.637 ALCANTARILLADO 14.378.273.818
TOTAL INVERSION FALTANTE 21.615.408.455

h) Participacion (cldusula 13.5y 14)

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. canceld en diciembre a la EIS CUcuta S.A. E.S.P. la suma de
$1.550 millones mensuales, para una suma total en el 2022 de $ 18.605 millones de pesos.

i) Gestion cobro de la cartera (clausula 13.4)

El Operador continUa realizando la gestién para el cobro de la cartera de la EIS CUCUTA,
S.A, ES.P.,, con mds de tres (3) meses de vencida, a través de diferentes estrategias
comerciales. Para el afio 2022 el operador ha recuperado a la EIS CUCUTAS.A. E.S.P. el valor
de $78.159.711 de pesos.

j) Garantias del proyecto (clausula 13.24; 17 y 18)

De conformidad a los compromisos contractuales establecidos en las cldusulas 17 y 18 del
Contrato de Operacién N° 030 de 2006, es pertinente informar que AGUAS KPITAL CUCUTA
S.A. ES.P. estd cumpliendo debidamente con su deber de asegurar los riesgos a los que
pueda estar expuesto el Contrato de Operacion, en cuanto al cumplimiento de sus
obligaciones, asi como de cualquier dano por Fuerza Mayor o Caso Fortuito que puedan
presentarse en las obras, bienes y equipos incluidos en el Proyecto, asi como los amparos de
responsabilidad civil extra contractual.

A continuacion, se relaciona las garantias vigentes a la fecha:

Tabla 13. Garantias vigentes

VIGENCIA
ITEM TIPO DE POLIZA

1001031 Todo riesgo contratista 1/5/2022 1/5/2023
1001081 Danios materiales combinados 1/5/2022 1/5/2023
1001160 Dafnos materiales combinados Terrorismo de daios 1/5/2022 1/5/2023

Sustraccién, Corriente débil, Rotura de maquinaria, Incendio

o A WN —

1001207 el oo oelciers] 1/5/2022 1/5/2023
3001960 Manejo Pdliza global 1/1/2023 1/1/2024
1008769 Responsabilidad civil laboratorio calibracién de medidores 4/5/2022 4/5/2023
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7 1008768 Responsabilidad civil laboratorio Ensayos de agua 4/5/2022 4/5/2023
8 3000262 Responsabilidad civil Extracontractual 27/11/2022 27/11/2023
9 3010645 Automdviles poliza 5/10/2022 5/10/2023
10 3010038 Autombdviles poliza 2/5/2022 2/5/2023
11 1013451 Responsabilidad Civil Directores y administradores 24/5/2022 24/5/2023
12 1001117 Seguro Todo Riesgo Contratista Péliza de dano 4/10/2022 4/10/2023

k) Plan de contingencia (cldusula 13.21)
El cumplimiento de este indicador se describe en el item 7.2.3. d).
1) Indicadores financieros

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P., presenta al cierre preliminar del afio 2022 un indicador
financiero IFA en nivel | bajo, determinado por el nivel de los siguientes indicadores:

Tabla 14. Indicadores Financieros

| INDICADORES DE PRIMER NIVEL RESOLUCION CRA 315DE2005 | AL31-12-2022
a) Indicadores Financieros:
Liquidez ajustada Li 1.02
Endeudamiento Ei 62%
Eficiencia en el recaudo Eri 99.32%
Cubrimiento de intereses Cii 142696.088

INDICADORES DE SEGUNDO NIVEL_RESOLUCION CRA 315 DE 2005 | AL31-12-2022 |

a) Indicadores Financieros:
Razén de endeudamiento a corto plazo RCPi 42%
Razén de endeudamiento a largo plazo RLPi 58%

e Liquidez ajustada y endeudamiento, en este indicador la empresa se encuentra en el
nivel | (Superior), por presentar un nivel de liquidez ajustado en el 1.02 y el
endeudamiento en el 62%.

e Elindicador de liquidez y endeudamiento se encuentra en nivel superior, por cada peso
de deuda corriente la empresa tiene para cubrir 1.02 pesos de liquidez, ademds presenta
un endeudamiento del 62% lo cual indica que su financiacion estd en su mayoria con
recursos propios.

e El Indicador de Eficiencia del recaudo, se encuentra en nivel | superior al ubicarse en el
99.32%, muy a pesar, de la caida en el recaudo en el presente ano, por el tema de
pandemia, seguimos en nivel superior, al no estar este indicador por debajo del 85%

e El indicador de cubrimiento de intereses, nos encontramos en nivel | superior por estar
ubicado en el 142.696 este indicador refleja que el margen de Ebitda resultado del
ejercicio, fue amplio y suficiente para cubrir los gastos financieros.

Pdgina 52 de 112 INFORME

COP 2022




eL megO‘

De

rillado
EISCUCUVA A ESP

(¢ 2.1.2. Cumplimiento legal
a) Cumplimiento legal administrativo
. Actuaciones servicios publicos domiciliarios

La empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P efectia de conformidad a los requerimientos
de la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios el reporte de informacion a través
del Sistema Unico de Informacién SUL. A corte 31 de diciembre de 2022 se observa un
cumplimiento en el cargue de la informacién general en 98,62% quedando pendiente un
1,38% debido principalmente a inconsistencias en la plataforma de la SSPD, lo cual se
encuentra sustentado por mesas de ayuda de soporte ante la Superservicios.

Tabla 15. Reportes al SUI

Total, Conceptos Total, Conceptos
AT IO Reportados en el SUI Requeridos por la SSPD LiISa10 ]S

1 ENERO 5.375 5.586 96,22%
2 FEBRERO 5.498 5.612 97.97%
3  MARIO 5.558 5.629 98.74%
4  ABRIL 5.579 5.655 98,66%
5 MAYO 5.588 5.661 98.71%
6 JUNIO 5.635 5.687 99.09%
7 JULIO 5.669 5712 99.25%
8 AGOSTO 5.703 5.798 98.36%
9  SEPTIEMBRE 5.732 5.801 98.81%
10 OCTUBRE 5.746 5812 98.86%
l l NOVIEMBRE 5.798 5.826 99.52%

DICIEMBRE 5.801 5.842 99.30%

| Acumulado | 5640 | 5718 | 9862% |
. Actuaciones populares y ambientales

Medio de Confrol de Proteccion de Derechos e Intereses Colectivos (Acciones Populares):
Se notificaron 5 nuevos medios de control para totalizar 43 que estdn en trdmite desde la
vigencia 2006, todos con alta probabilidad de éxito y se notificaron tres (5) fallos favorables
a AKC.

Procesos Sancionatorios Ambientales (CORPONOR): Se nofificaron 4 Investigaciones
Ambientales y se contestaron pliegos de cargos formulados por la autoridad ambiental para
totalizar 51 procesos ambientales que estdn en trdmite.

Se nofificaron 5 Resoluciones que deciden procesos sancionatorios y en cuya parte
resolutiva en 3 procesos exonero de responsabilidad a AKC y en 2 procesos sanciono a AKC,
contra las cuales se presentd recurso de reposicion.

Se presento objecion durante la vigencia 2022 a las facturas de CORPONOR por concept
de Tasa Reftributiva.
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o Procesos Judiciales Administrativos en contra

Medio de Confrol con Pretension de Nulidad y Restablecimiento del Derecho: Se siguid
realizando la defensa legal en los 3 medios de control que estdn en trdmite desde la
vigencia 2006.

Medio de Control con Pretension de Reparacion Directa (Seguimiento a Litigios por Danos a
Terceros - Reclamacion Perjuicios): Se notifico la admision de dos (2) Medios de Control con
pretension de Reparacion Directa No. 2020-00262 — 2022-00050 en contra de la empresa.

Se siguiod realizando la defensa legal en los 12 medios de confrol que estdn en frdmite desde
la vigencia 2006.

. Procesos Judiciales Administrativos promovidos por AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. — ESP.

Medios de Control con Pretension de Nulidad y Restablecimiento del Derecho:
Se encuentran pendientes por resolver 15 acciones instauradas contra CORPONOR por el
cobro del Factor Regional y Multas por procesos sancionatorios ambientales.

Se promovieron 45 demandas contra el Municipio de CuUcuta por el cobro de impuesto de
alumbrado publico de las estaciones.

Medio de Control con Pretension de Reparacion Directa por Perjuicios Ocasionados a AKC
Las demandas promovidas por AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. contra ECOPETROL No.
2009-00263 y No. 2013-00404 se encuentfran resolviéndose ante el Consejo de Estado los
recursos de apelacion que promovié AKC contra las sentencias de primera instancia.

b) Cumplimiento legal penal

. Procesos penales en contra: No se presentaron denuncios ni condenas en la vigencia
2022.
. Procesos por otros tipos penales: No se presentaron denuncios ni condenas en la

vigencia 2022.
c) Cumplimiento legal civil

Proceso Responsabilidad Civil Vértices: Para el 2022 el proceso de Responsabilidad Civil Extra
Contractual 2019-466 se encuentra al despacho para resolver llamamiento en garantia.

Proceso Responsabilidad Civil Martha Castro: Para finales de 2022 dentro del proceso de
Responsabilidad Civil 2021-688 se fijé fecha de audiencia inicial el dia 23 de febrero de 2023
alas 2:30 am.
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d) Otros

. Conciliaciones Prejudiciales: Se adelanté Conciliacion prejudicial previo al inicio de

Demanda por el Medio de Reparacion Directa cuyo resultado fue no conciliar por
pretension inexistente.

. Gestiones de saneamiento ambiental ante autoridades municipales: Se confinud
solicitando a la Secretaria de Salud y Policia Ambiental y Ecoldgica acompanamiento para
el personal de la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. encargado de la Inspeccién de
Vertimientos a Canales de Aguas Lluvias y Vias, con el fin de requerir a los propietarios de los
predios que actualmente estdn vertiendo sus aguas servidas y residuales a los canales de
aguas lluvias de la ciudad, para que readlicen las adecuaciones correspondientes y se
conecten a las redes de alcantarillado.

. Gestiones de recuperacion de espacio publico ante planeacion municipal y
secretaria de gobierno: Se continué gestionando ante Planeacién Municipal amparos
policivos conforme el art. 29 de la Ley 142 de 1994, para poner en conocimiento
construcciones ilegales presentadas en diferentes sectores de la ciudad, las cuales impedian
la intervencién de la empresa para ejecutar proyectos, reparar y/o ponian en peligro su
infraestructura.

. Acciones de Tutela: Para el ano 2022, se radicaron en sede de la empresa 135
acciones de tutelas de las cuales, a las 135 se presentd la debida notificacion y defensa:

Por derecho de peticion 62 Oportunidades
Por prestacion de servicio 0 Oportunidades
Por asuntos laborales 1 Oportunidades
Por minimo vital 68 Oportunidades
Por Pilas Publicas 1 Oportunidades
Otros, ejemplo manejo de aguas lluvias, otras empresas, 34 Oportunidades

estratificacion etc.

Fallos favorables: 115.
Fallos desfavorables: 51.

El porcentaje de efectividad en la defensa fue del 87%
. Proceso verbal sumario de cancelacién y/o reivindicaciéon de titulos valores

Corponor: Para el 2022 el proceso 2019-00354 mediante providencia de la corte, deja sin
efecto toda la actuacion.

. Proceso Ordinario Laboral: Para el 2022 dentro del proceso 2021-00306 se contestd
demanda.
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 2.1.3. Gestion societaria

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A ES.P., es una sociedad Andnima de cardcter comercial y
Empresa de Servicios Publicos de nacionalidad colombiana, sujeta en lo pertinente a las
normas establecidas en el Codigo de Comercio y en la ley 142 de 1994. Como sociedad del
tipo de las andénimas, se rige por las disposiciones estatutarias, legales establecidas en el
codigo de comercio, civil y de ética y buen gobierno. En observancia a lo anterior, la
Secretaria General hizo seguimiento y garantizé que todas las actuaciones societarias
estuvieran acorde a derecho durante el ano 2022, verificando el cumplimiento de las
reuniones de seguimiento de la gestion administrativa, técnica, comercial, financiera y de los
temas mds relevantes de la sociedad a través de las reuniones mensuales de la Junta
Directiva y las sesiones ordinarias y y extraordinarias de la Asamblea General de Accionistas.

a) Sesiones de la Junta Directiva

La Junta Directiva que presidio las reuniones mensuales de este importante érgano de
direccién fue elegida en la sesion ordinaria de la Asamblea General de Accionistas
celebrada el treinta (30) de marzo del 2022, registrada en el acta de Asamblea General
Ordinaria N° 32, infegrada por los siguientes miembros principales y suplentes:

Tabla 16. Miembros de la junta directiva

Miembros Principales Miembros Suplentes
José Javier Castellanos Bautista Jaime Andrés Garbiras Serrano
C.C.N0.13.443.377 C.C. No. 88.256.074
Carmen Cecilia Aldana Palencia  Gabriel Jaime Trujillo Vélez
C.C. N0.60.335.763 C.C.No0.70.105.844
Hugo Fuentes Parada José Gilberto Herndndez Lara.
C.C.No 17.590.298 C.C. N0 88.197.392

La Secretaria General coordind en observancia a lo establecido en los estatutos sociales las
sesiones de la Junta Directiva, las cuales se desarrollaron en las fechas determinadas en la
programaciéon de reuniones anuales aprobadas por la Junta, siendo realizadas en la
mayoria de las veces el tercer viernes del mes, en las que se presentaron los informes
ejecutivos de gestion y financieros, asi como los asuntos mds relevantes para el desarrollo y
ejecucion de los objetivos empresariales y la ejecucion del Contfrato de Operacion 030 de
2006, de conformidad al régimen legal que rige a las empresas de servicios publicos
domiciliarios por acciones, quedando consignados todos los asuntos tfratados y compromisos
adquiridos en las respectivas actas de cada reunién.

b) Sesiones de la Asamblea General de Accionistas

La Asamblea General de Accionistas de la sociedad, sesioné de forma ordinaria el 30 de
marzo del 2022, aprobando el Informe Anual de Gestidon de Fin de Ejercicio del ano 2021,
presentado conjuntamente por el Gerente General y de la Junta Directiva, asi como
balance general y los estados financieros correspondientes; la presentacion del inform
la Revisoria Fiscal y los asuntos relevantes en la prestacion de los servicios de acue
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alcantarillado en la ciudad y el cumplimiento de las obligaciones y metas establecidas en el
Contrato 030 de 2006 y sus anexos.

Tabla 17. La composiciéon accionaria de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. con corte al 31 de
diciembre de 2022

Nombre el Accionista Capital Suscrito | Capital Pagado
cciones 7o

Fiduciaria Colpatria S.A. En calidad de
vocera del patrimonio auténomo FC- 830,053,994 35.847 35.847.000.000 35.847.000.000 77,663%
TRANSIVIC
Acreedores Varios AGUAS KAPITAL S.A.
E.S.P En liquidacién Judicial.

Principal: Gabriel Jaime Trujilo Vélez 9.618 9.618.000.000 9.618.000.000 20,838%
C.C.70.105.844
Transivic S.A.S 900.367.716-5 626 626.000.000 626.000.000 1.356%
José Parmenio Martinez 5,380,964 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Azis Abrahim Saieh 88,206,048 2 2.000.000 2.000.000 0,004%
Saul Prada Archila 13,807,786 2 2.000.000 2.000.000 0,004%
William Fuentes Torrado 88,137,431 20 20.000.000 20.000.000 0,043%
Jesus Antonio Chaustre 13,256,053 4 4.000.000 4.000.000 0,009%
Maria Zulay Prato Duran 60,306,996 2 2.000.000 2.000.000 0,004%
Carlos José Sanchez Ortega 13,236,894 3 3.000.000 3.000.000 0,006%
Luis Fernando Castellanos A. 13,232,423 2 2.000.000 2.000.000 0,004%
Gladys Gallego de Parra 37,225,193 10 10.000.000 10.000.000 0,022%
Hernando Confreras 19,239,686 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Gaudy Yesalith Carrillo 60,377,938 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Daniel Suarez Mateus 13,505,067 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Eduardo Jose Fajardo Jaimes 13,460,187 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Juan Ramiro Hernandez D. 5,389,543 2 2.000.000 2.000.000 0,004%
Jose Antonio Alvarez Trillos 13,257,614 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Carmen M. Prado de Raynaud 37,241,546 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Gerardo Henry Raynaud 13,480,455 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Luz Myriam Hurtado 51,652,239 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Rosmira Bautista Carrascal 36,500,393 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Jorge Ivan Figueroa Mantilla 13,820,306 2 2.000.000 2.000.000 0,004%
Edilson Bolanos Bonilla 13.464.545 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
Maria Stella Sandoval M 60.314.879 5 5.000.000 5.000.000 0.011%
German H Montano O 88.265.903
German A Montafo O 13.275.204 1 1.000.000 1.000.000 0,002%
SUBTOTAL 46157 446.157.000.000 446.157.000.000 100,00%

c) Asuntos relacionados con la ejecucién del Contrato de Operacién 030/2006

ASUNTOS EN DESARROLLO CON LA EIS
MECANISMOS DE ARREGLO DIRECTO

v COMPENSACION POR TASA RETRIBUTIVA: Se ha instalado una mesa de arreglo directo
sobre la compensacion que deba hacerse a Aguas Kpital ClUcuta por concepto de
tasa retributiva en relacion con las nuevas cargas dadas por el incremento del factor
regional mayor a uno (1), estableciendo la viabilidad de aplicar el Anexo Tarifario del
Contrato de Operacion N° 030 de 2006 en lo que respecta al incremento por tasas
ambientales. Tal negociacion se encuentra vigente y pendiente por resolver.
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v RECIBO DE OBRAS PARA OPERAR SUBPROYECTOS DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO
FRANCISCO DE PAULA SANTANDER: Ante la solicitud de la EIS CUCUTA de recibir,
operar y mantener la infraestructura afecta a los Subproyectos |, lll y IV del Acueducto
Metropolitano Francisco de Paula Santander, (exceptuando los tanques de
almacenamiento Las Cumbres y Primero de Mayo), AGUAS KPITAL CUCUTA ha
proyectado un documento denominado “ofrosi No.5" que contiene las condiciones
segun las cuales seria viable tal entrega. Las partes se encuentran acordando los
términos contractuales relacionados con la modulacién de los costos de operacion,
mantenimiento e inversion para operar y mantener la infraestructura.

v' SOLICITUD AMPLIACION DEL PLAZO CONTRACTUAL: Se promovid mesa de arreglo
directo para obtener la ampliacion del plazo del Contfrato de Operacion por diez
anos mds al iniciaimente pactado, es decir hasta el ano 2036 con fundamento en
propuestas de solucién ante necesidades locales y regionales en materia de servicios
publicos. La mesa se encuentra en andlisis juridico, técnico vy financiero.

v" RECLAMACION POR EL FENOMENO DE PANDEMIA COVID - 19: Ante la emergencia
sanitaria declarada por el Gobierno Nacional en los anos 2021 y 2022 se instalaron
mesas de tfrabajo para analizar los efectos que las medidas gubernamentales
impactaron la economia del operador; lo cual trajo consigo algunas diferencias de
criterios que ameritaron darle continuidad al arreglo directo promovido. Las mesas se
encuentran pendientes por resolver.

v COMPENSACION SOBRETASA DE ENERGIA ELECTRICA: Se presento a la EIS la Solicitud
de Compensacion de la sobretasa de energia eléctrica — por aplicacion de la
clausula 29 mediante un ajuste tarifario al Costo Medio de Administracion [CMA] del
servicio de acueducto. La mesa se encuentra pendiente por resolver.

. ASUNTOS EN DISCUSION

v" PARTICIPACION: con respecto la participacion hemos tenido diferencias con la EIS
relacién a la presentacion de la cuenta de cobro que nos hace mensualmente,
diferente a lo que ha venido sucedido siempre, la cuenta de cobro se estd haciendo
por el valor total, sin descontar el valor por continuidad piezométrica de acuerdo a la
cldusula 14 del Contrato 030 de 2006. Nosotros hemos decidido rechazar dicha
cuenta de cobro, porgue no queremos exponernos a que ese descuento no se
reconozca en el mismo tiempo de la presentacion. Para nuestra empresa la
informacién que se requiere para calcular dicho valor, ya estd disponible en el
momento de la presentacion de la factura por parte de la EIS y no vemos por qué
quieren cambiar el modo de hacer.

v SUBSIDIOS: Durante la vigencia de 2022 la EIS CUCUTA vy la Interventoria CONSORCIO
HIDROGESTION han requerido al operador para que ajuste o modifique la base de
datos de usuarios (catastro de usuarios), con fundamento en la informacién que sobre
estratificacién  socioecondmica ha venido reportando el Departame
Administrativo de Planeacion de la Alcaldia Municipal de Cucuta, para efec
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realizar y concretar la gestion de revision y certificacion de las cuentas de cobro de
subsidios, de tal manera que no se framitan las cuentas de cobro mensualmente en
perjuicio de su oportuno pago.

Nuestra defensa ha argumentado que tanto la Alcaldia como nuestro contratante e
interventor desconocen que el Departamento Nacional de Estadistica [DANE], parte
de un pardmetro y requisito especifico consistente en que las empresas de servicios
publicos deben ser notificadas de los cambios que se le realicen a la “Base de Datos
Oficial de la Estratificacion Socioecondmica, para que éstas pueden efectuar las
modificaciones correspondientes en el siguiente periodo de facturaciéon, es decir
deben conceder un plazo prudencial para que los prestadores de los servicios
publicos domiciliarios puedan realizar los cambios en los sistemas de informacion
comercial; plazo que en ningun caso puede ser inferior a un periodo de facturacion,
habida cuenta que este tipo de cambios impacta directamente a los usuarios, y por
ello, a los prestadores u operadores les surge el deber de realizar los cambios con
total responsabilidad y cuidado. Por lo tanto, no resulta razonable ni juridicamente
justificado que los mencionados entes cuestionen, desaprueben o le asignen el
estatus de “cuenta no certificada” a ciertas cuentas de cobro de subsidios
pretendiendo que tales cambios se apliquen de manera inmediata y con efectos
retroactivos.

En este sentfido se ha presentado una defensa basada en normas aplicables,
conceptos de la SSPD vy criterios técnicos para evitar fraumatismos en el
reconocimiento y pago de los subsidios a la EIS; adicional a ello se han llevado a
cabo mesas de ftrabagjo interinstitucionales que dan cuenta de una tardia
clasificaciéon por parte de la administracidn municipal de los estratos en inmuebles
nuevos o que de acuerdo al uso deben tener connotacion especial por virtud la ley,
enfre otros eventos.

Todo lo anterior se ha orientado a la aplicacidon de una politica justa en donde los
usuarios de menores ingresos no pueden dejar de recibir  subsidios,
independientemente de que algunos de tales usuarios sean considerados por la
administracién municipal respectiva como usuarios NO subsidiables, por el hecho de
no estar incluidos en la base de datos de estratificaciéon o en el decreto que adopto
la misma, cuya actualizacidén permanente es competencia exclusiva del alcalde
municipal por imperio de la ley.

v ACUERDOS COLECTIVOS: El dia 21 de Diciembre de 2022 se recibié el pliego de
peticiones por parte del Sindicato de Trabajadores y Empleados PUblicos de las
Empresas de Servicios PUblicos Domiciliarios de Norte de Santander "SINTRAEMSPDNS"
para promover la negociacion de la Convencion Colectiva de Trabajo 2023 - 2026
como consecuencia de la Denuncia parcial de la Convencion Colectiva Vigente
(2019 — 2022) ante el Ministerio de Trabajo y luego de sendas conversaciones entre los
negociadores designados por las partes. Esta negociacién estuvo precedida de u
andlisis minucioso de las pretensiones econdmicas frente a la estabilidad
proyecto, propendiendo siempre por el bienestar de los colaboradores y hac
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mas estable posible. La empresa hizo un mdximo esfuerzo para comprometerse con
las pretensiones que hacian viable el proyecto por un valor total de TRES MIL
TRESCIENTOS TREINTA Y SEIS MILLONES NOVECNIENTOS VEINTISIETE MIL OCHOCIENTOS
TRES PESOS M/CTE ($3.336.927.803) correspondiente a los valores de las cuatro
vigencias (2023 — 2026) presupuestando las sumas de $851.930.282 para la vigencia de
2023; $662.021.895 para la vigencia de 2024; $732.556.957 para la vigencia 2025 vy
$1.090.418.669 para la vigencia de 2026.

Los beneficios principales concedidos a través del mecanismo mencionado
anteriormente se resumen en:

l. “PRIMA DE NAVIDAD"” Incrementar esta prima en siete (7) dias de sueldo bdasico
el total pactado convencionalmente, para un total de catorce (14) dias.

II. “PRIMA DE SANEAMIENTO"” Adiciona a la existente el reconocimiento de
manera permanente durante los dias que correspondan a vacaciones o
incapacidades.

Il “CUMPLEANOS" Se concede a sus trabajadores el dia de su cumpleafios como
descanso.

V. “RODAMIENTO DE MOTOS Y MOVILIDAD"” Se incrementa para el ano 2023 en
15% por una sola vez los valores existentes.

V. “INCENTIVO POR MOVILIDAD" Se reconoce $30.000 mensuales por movilizacion
a su lugar de tfrabajo en vehiculos amigables con el medio ambiente por lo menos 4
dias de la semana. En mantenimientos y elementos para la conservacion.

VI. “FONDO PRO-MOTO POR SINIESTRO" Se apropiardn anualmente la suma de 20
SMLMV para préstamos a los trabajadores victimas de hurto, accidente que de
pérdida total o parcial hasta un cincuenta por ciento (50%) de su vehiculo al servicio
de la empresa.

VII. “DOTACION OFICINA SINDICATO “Aportar 20 SMMLC para la dotacién de la
Sede Sindical.
VIIl.  “PRODUCTIVIDAD ASESORES PLIEGO DE PETICIONES” Aportar 40 SMMLC a los

asesores por compensacion a los gastos ocasionados con motivo de la negociacion
colectiva de trabagjo.

IX. “COMITE DE SOLIDARIDAD Y VIVIENDA “Incrementar en 25 SMCLV el valor
apropiado convencionalmente.

X. “PRIMA DE ANTIGUEDAD POR LOS VEINTE ANOS DE SERVICIO” Reconocer una
prima equivalente a 1 SMMCLV, cuando cumpla 20 anos continuos.

XI. “EVENTO DE FIN DE ANO ‘Incrementar en 20 SMCLV para un total de 40
SMMCLV.

XII. “CUQOTAS SINDICALES “Incrementard en 15 SMMCLV el valor pactado para un

total de 40 SMCLV para financiar vidticos y gastos de vigje. Aportard el primer ano 100
SMLCV y 25 SMLCV para 2024. 2025 y 2026.

Xll.  “LABORATORIO “Se reconocerd al personal del Laboratorio de Aguas una suma
equivalente al 16 % del SMMLV.

XIV. “COMPENSACION POR UNICA VEZ “Reconocerd 20 SMMCLYV, la suma de 3Q
SMMCLV vy adicionalmente la suma de 15 SMMCLV durante los anos 2024, 202
2026".
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XV. VIGENCIA Las partes acuerdan que la presente convencion tendrd una Unica
vigencia de hasta el 5 de diciembre de 2026, fecha de la tferminacion normal de la
vigencia actual del Contrato de Operacién 030 de 2006 o hasta la fecha en que se
presente la terminacion anticipada del Contrato de Operacién 030 de 2006, si es del
caso. Asi mismo se acuerda que no operard la renovacion automdatica. Sus efectos
econdmicos fiscales se aplicaran a partir del 1° de enero de 2023.

Tabla 18. Costo de los beneficios principales concedidos a fravés de la convencién colectiva

ITEM CONCEPTO VALOR TOTAL
I Prima de Navidad $277.932.106  $315.452.940  $358.039.087 $406.374.363  $ 1.357.798.495
I Cumpleafos $45.225892  $51.331.388  $58.261.125 $ 66.126.377 $ 220.944.782
v ROdomﬁng‘i’”gg dmOfos Y $127.740202  $127.740202  $127.740202  $127.740202  $510.960.807
v Incentivo por Movilidad $28.800.000  $31.392.000  $34.217.280 $37.296.835 $131.706.115
VIl Dotacién Oficina Sindicato $ 25.863.559 $0 $0 $0 $ 25.863.559

Productividad Asesores
VIl Piogo de Peficiones $51.727.118 $0 $0 $0 $51.727.118
IX Com”e\‘/jsi;f]“ddo"”dc‘d Y $32.329.449  $36.693.925  $41.647.604 $ 47.270.031 $ 157.941.009
Prima de antigledad por

X 20 o e ! $0 $0 $0 $277.947.782 $277.947.782
XI Evento de Fin de afio $51.727.118  $58710279  $66.636.167 $ 75.632.050 $252.705.615
X Cuotas Sindicales $181.044914  $36.693.925  $41.647.604 $ 47.270.031 $ 306.656.474
xm  rma Loggrig'g Anseles $3.676.364 $ 4.007.237 $4.367.888 $4.760.998 $16.812.486
XIV Compenso\f('eoz” porunica $ 25.863.559 - - - $ 25.863.559
[ | 1o1AL | $851.930.282 | $662.021.895 | $732.556.957 | $1.090.418.669 | $ 3.336.927.803

AGUAS KPITAL CUCUTA SA. ESP, a través de la Convencidon Colectiva de Trabagjo, dio
trdmite a las peticiones en beneficio de los trabajadores en el marco de la
negociacion colectiva, respetando las leyes colombianas, los convenios y acuerdos
infernacionales adoptados por Colombia ante la Organizacién Internacional de
Trabajo y las demds organizaciones que profegen los derechos laborales y las normas
legales mdas favorables.

e EN DESARROLLO CON OTRAS ENTIDADES

v CORPONOR: Se han instaurado acciones judiciales y legales tendientes a revocar las
decisiones que obligan al operador a cancelar una tasa retributiva con un factor
regional mayor a uno (1), dado que los ajustes al factor impone metas de imposible
cumplimiento por parte de AGUAS KPITAL CUCUTA dada la inexistencia de la
obligacion contfractual en el fratamiento de aguas residuales; en consecuencia, toda
factura que se radica en la empresa operadora con inclusién del factor es objetada y
devuelta a la corporacion ambiental para su reliquidacion y ajuste, sin embargo por
no haber sido atendidas las objeciones se han instaurado contra CORPONOR diez
(10) medios de Control de Nulidad y Restablecimiento del Derecho ante la
Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo. A la fecha no se conocen los resultados
de dichos procesos, pues cuatro (4) de ellos son de conocimiento del Consejo de
Estado, cinco (5) del Tribunal Contencioso Administrativo de Norte de Santand
uno (1) del Juzgado Sexto Administrativo de CuUcuta contra los actos administr
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que contfienen las decisiones a las objeciones para que se ordene su nulidad y como
restablecimiento del derecho la reliquidacion de las facturas de los anos 2014 a 2020
excluyendo el valor del factor regional mayor a uno cobrado de las facturas
existentes y las futuras, estableciendo solo la suma correspondiente al valor de la tasa
refributiva y eliminando el valor correspondiente al factor regional hasta que se
cumpla el quinquenio o en su defecto hasta que se establezca en la reformulaciéon
del PSMV propuesta y admitida por la autoridad ambiental, ordenando la
terminacion de los procesos coactivos que se hayan iniciado para el cobro de dicho
ajuste y en el evento de que haya efectuado alguno pago, se ordene la devolucion
de lo pagado, debidamente actualizado a la fecha en que proceda la devolucion,
con sus correspondientes intereses corrientes.

Por su parte, el decreto 2141 de 2016 en su ARTICULO 2.2.9.7.7.5. dispuso el “Trdmite
de la solicitud para la verificacion y ajuste del cdlculo del factor regional de la tasa
retributiva”. Las solicitudes de verificacion de los motivos que dieron lugar al
incumplimiento de las obras incluidas en el Plan de Saneamiento y Manejo de
Vertimientos - PSMV por causas no imputables al prestador del servicio publico,
deberdn ser resueltas por las autoridades ambientales de acuerdo con los principios
de celeridad, eficacia y economia que rigen la actuaciéon administrativa y acorde
con los procedimientos descritos en la Ley 1755 del 2015, en 1 ano luego de su
radicacion.

Dicha norma establece el ajuste de la tasa retributiva y el factor regional en los casos
de prestadores que no pueden cumplir con los planes saneamiento y manejo de
vertimientos por razones no imputables, es decir cuando ellos no tengan la obligacion
expresa de cumplir con obligaciones de fratamiento y manejo de vertimientos, como
el caso de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A ESP. Esta disposicion ha sido invocada por el
operador como fundamento de las objeciones, pero CORPONOR ha manifestado
gue no constituye un hecho de terceros como lo establece la norma.

De ofra parte y reiterando que la cldusula trece del Contrato de Operacion N° 030 de
2006 suscrito entre la E.I.S Cucuta ES.P y Aguas Kpital CUcuta S.A. ESP expresamente
establece que el operador Aguas Kpital CUcuta S.A. ESP, no es responsable del
tratamiento de las aguas residuales, y por ello la tarifa de alcantarilado
contractualmente pactada no remunera inversiones o algun otro tfipo de costo
asociado al tratamiento de las aguas servidas, se promovié mediante mecanismo de
arreglo directo la propuesta a nuestro contratante para la inclusion de ese factor
mayor a uno en la tarifa de alcantarilado y de esta forma presentar a la corporacién
acuerdo de pago que responda a los cobros liquidados por este concepto, pues de
esta forma se apalancaria la fuente de pago en respuesta a esa obligacién.

SEGUROS DEL ESTADO: Se ha presentado demanda contra la aseguradora Seguros del
Estado por garantizar el cumplimiento del Contrato con ACTIOBYTE, en la pretension
de reconocer los perjuicios ocasionados al operador por el incumplimiento de
confrato 028 — 2020, lo cual dio pie para terminarlo unilateraimente quedand
proyecto inconcluso en la Fase de Realizacion de la Etapa de Implementacion.
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para asistir a la Comisidon accidental de servicios publicos; espacio en el que se
tfrataron diversos temas relacionados con los servicios de acueducto y alcantarillado
de la ciudad, mediante una presentacion sobre la evolucion de la gestion de la
empresa en el cumplimiento de los indicadores y el acompanamiento y colaboracion
que se le ha brindado a la Administracidn Municipal en actividades y proyectos
conjuntos.

ALCALDIA MUNICIPAL: Impuesto predial: No se estd realizando el pago, teniendo en
cuenta que los predios afectos al servicio son propiedad del Municipio, los cuales
estan exentos del impuesto segun el estatuto tributario.

Impuesto Alumbrado PuUblico: Se han demandado los actos administrativos que
liguidan el impuesto para anular dichos cobros, demandas que fueron admitidas y
trasladadas al Municipio para su contestacion, sin que a la fecha se tendrd
pronunciamiento del Juez.

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS [SSPD] - COMISION DE
REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO [CRA]: En la Junta Directiva
se explicd sobre la existencia de las contribuciones especiales cobradas por la
Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios y por la Comisién de Regulacion
de Agua Potable y Saneamiento Bdsico [CRA], las cuales fueron recurridas por
considerar que la base gravable fue liquidada de manera incorrecta, no obstante, en
la respuesta a dichos recursos las autoridades negaron las pretensiones de la empresa
y confirmaron los cobros. En mérito de lo anterior, se considerd inconveniente iniciar
demanda en contra de las entidades en cuestién, y por ello se empezd la gestion de
pago de las mismas

Por ofra parte, la Junta Directiva encontrd pertinente no demandar la contribucion
adicional cobrada por la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios para la
vigencia 2022 y por ello, se inicid la gestidon de pago de las mismas; y ademds se le
comunicd la E.IS CUcuta S.A. ESP sobre la pertinente de compensar el valor de las
contribuciones adicionales cobras por la Superservicios con un ajuste tarifario,
teniendo en cuenta que se trata de un contribucidén o carga impositiva nueva.

CONTRALORIA MUNICIPAL DE SAN JOSE DE CUCUTA: En dicho ente de control cursa un
proceso de responsabilidad fiscal contra la EIS CUCUTA SA. ESP y AGUAS KPITAL
CUCUTA S.A ESP por presunto hallazgo fiscal derivado de la aplicacion de la cldusula
14 del contrato de operacidén respecto de la participacion que le asiste al operador
pagar mensualmente como contfraprestaciéon en favor de la EIS. En criterio de la
Contraloria las partes incurrieron en un presunto error de interpretacion del pardgrafo
de la citada cldusula ya que segun ella se le dio equivocadamente aplicacion
mensual al descuento a que tiene derecho el operador por cumplir con la meta de
continuidad, el cual, en su andlisis, se tenia que calcular y aplicar de forma trimestral,
causéndose un detrimento al patrimonio de la EIS por valor de $6.676.113.753 que
obedece a la aplicacién del descuento mensual. Dicho proceso se defiende e
derecho y con los alcances que las partes contratantes acordaron y conting
dando bajo la literalidad de los términos del clausulado. No son de recibo
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AGUAS KPITAL CUCUTA SA. ESP ni para la EIS los supuestos sobre los cuales la
Confraloria fundamenta la imputacion de cargos ya que es claro que la participacion
de la EIS en el monto de la facturacién mensual cobrada por el Operador a los
usuarios por la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarilado se paga
mensualmente, con el ajuste que por inflacion resulte de aplicar la formula de la
Clausula 14. De acuerdo con ello, se concluye lo siguiente: - El pago de la
Participacion de la EIS, es mensual y aplicard durante toda la vigencia del confrato
de operacion. - También con periodicidad mensual y durante toda la ejecucion del
contrato, se debe reconocer el incentivo al que tiene derecho el Operador cuando
supere las metas fijadas para el Indicador de Continvidad. - El factor de ajuste
(Indicador Meta / Indicador Real) se liquidard cada tres meses de acuerdo con el
promedio del Indicador Real obtenido por el operador durante el frimestre, lo que no
significa que el descuento se aplique trimestralmente como erréneamente analiza el
ente de conftrol, por tanto, debe procederse con el archivo del proceso.

(¢ 2.2 PROYECCIONES

El botdn a la derecha contiene un hipervinculo que le permite visualizar .Véf
las para el ano 2023 en cada uno de los indicadores de este objetivo. Objetivo 2

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ESP., estd comprometida con el cumplimiento responsable de
todas las metas trazadas en el Contrato de Operacion, prueba de ello ha sido el esfuerzo
constante del equipo durante el desarrollo del mismo, con el fin de garantizar a la
comunidad cucutena la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarilado en
optimas condiciones. El objetivo del Operador es seguir tfrabajando en la mejora continua
de nuestra gestion y en reforzar las relaciones con la enfidad contratante y el Municipio en
buUsqueda de construir una ciudad mejor para los cucutenos.

Se proyectan los mismos indicadores de 2022 relacionados con los procesos notificados
frente a las defensas efectivas dado el éxito histérico de los mismos, implementando un
nuevo indicador para evaluar la gestion juridica sobre las acciones en las cuales la empresa
deba reclamar sus derechos como demandante, la oportunidad de la acciodn litigiosa y los
resultados que se pretendan obtener. La defensa se encaminard hacia todos los publicos de
inferés que puedan imponer cargas econdmicas o de ofra naturaleza que no estén
contempladas nilegal ni confractualmente.

DERECHOS DE AUTOR
La Compania informa a sus accionistas e interesados, que en la elaboracion de este informe
de gestion de la administracion y la Junta Directiva, se dio cumplimiento a todas las
disposiciones del cédigo de comercio; de la ley 603 de 2000 y a las normas sobre propiedad
intelectual y derechos de autor, en acatamiento a lo consagrado en el arficulo 61 de la
constitucion nacional; la Ley 23 de 1982; ley 44 de 1993 y demds normas concordantes,
especialmente en cuanto a los software instalados para el funcionamiento de las
actividades comerciales y administrativas de la Empresa, constatando la existencia
originalidad de las respectivas licencias suministradas por el fabricante.
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(« 3.1 ANALISIS GENERAL

El retorno a la presencialidad y el trabajo hibrido sin olvidar los beneficios de la virtualidad
nos permitié aplicar nuevas metodologias de frabajo en la consecucion de la felicidad de
los colaboradores.

La fluctuacion numérica de los participantes es permanente debido a intereses muy
particulares, situaciones especiales y el ritmo laboral, pero aun asi se mantiene el proceso de
ensenanza — aprendizaje permanentemente lo que abre espacios para mejorar la calidad
de vida de quienes aprovechan estas herramientas que la empresa pone a disposicion de
sus colaboradores.

Como es de esperar la presencia de limitaciones y dificultades hace que los procesos se

fortalezcan cada vez mds apliquen nuevas herramientas y programas que afiancen el
proceso creativo y de aprendizaje.

(€ 3.1.1. Gestion de Responsabilidad Social Empresarial
a) Clima organizacional

En el ano 2022 se trabajé el programa del clima

laboral fomentando un buen ambiente laboral Tabla 19. Clima Organizacional

con el fin de generar satisfacciéon y orgullo de %W@;ﬂ
pertenecer a la empresa con la realizacion de 50 86% 70% 70% 94%
campanas, talleres encaminados a @ la @ 2021 89% 76% 64% 82%

conservacién de un equilibrio entre la vida 2022 9% 93% e | 9

profesional y personal con el fin de fortalecer la
felicidad y la productividad de los colaboradores.

En el 2022, el factor laboral se presentd un aumento de 64% al 78%, este resultado padece al
trabajo personalizado en capacitaciones y talleres del ser laboral que se desarrolldé con
institfuciones educativas para que los colaboradores fortalecieran sus habilidades laborales
para mejorar la convivencia laboral y la productividad en los procesos de los diferentes
cenfros de negocios.
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En el factor familiar se incrementd del 82% al
91%, se han mantenido los diferentes programas
y atenciones a las familias con el fin de seguir
apoyando la mayoria de situaciones que se
presentan en su nucleo familiar, con el propdsito
de seguir fortaleciendo enfre los miembros los
valores, actitudes, logrando mantener un
equilibrio optimo entre su vida laboral y familiar

El factor motivacional tuvo un incremento
significativo de un 76% al 93%, por que el frabajo
que realizan continua siendo del agrado de los
colaboradores y el grado de satisfacciéon es muy
agradable ya que permite reconocer los logros,
los incentivos que la empresa mantiene
haciendo que los colaboradores se conserven
felices a nivel laboral.

Por Ultimo, el factor emocional tuvo un
incremento significativo del 89% al 9% debido a
que se logra manejar las diferentes habilidades
para tomar conciencia de las propias
emociones y de las demds personas, y la
capacidad para regularlas para mantener un
estado de dnimo donde se dan cuenta de sus
propias aptitudes y frabajar productivamente
contribuyendo a la comunidad.

Tabla 20. Evaluacion de desempeno

Trabajadores | Trabajadores - 2
q Cadlificacion
Evaluados nomina

b) Evaluacién del desempeno

o 2020 582 640 7.96
Durante el 2022, se aplicd trimestralmente la 2021 466 642 8,03
evaluacién del desempeno, donde se evalud al 2022 454 635 7.94
71% de los colaboradores, este proceso

constituye el instrumento de gestidn que permite Tabla 21. Resultados de evaluacion de
evaluar objetiva y subjetivamente a los desempenio

. , ] Trabajadores Rango de
colaboradores de Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P;

dentro de los aspectos objetivos se evalua: 231 >=8 1
rendimientos, reproceso, quejas O reclamos vy 164 >= 6,67 <8,1
como aspecto subjetivo se evalla: sentido de 58 <6,67

pertenecia, superacion personal, relaciones
intferpersonales, etfc.

La forma de calificacion se establece numéricamente de 0 a 10; donde la calificacion base
para el cumplimiento de los objetivos es 6,67 y la calificacidon proyectada como meta de
cumplimiento para el 2022 fue de 8,1.
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Es de resaltar que el 36% de los evaluados obtuvo una calificacion superior a la meta (8,1)
establecida y el 26% obtuvo calificacion mayor o igual 6,67 y menor a 8,1. Solo el 9% obtuvo
una calificacién inferior a 6,67.

c) Ser Kpital
e Confianza

Merktienda La Confianza: El resultado del indicador de la confianza no refleja lo
esperado por la empresa en atencidon a la imposibilidad de medirlo a través de la
Merktienda.

Tabla 22.Procesos Disciplinarios

Procesos Disciplinarios con Sancién: Durante m
con sancion

el 2022 se logré una disminucion en las 2001 18
sanciones del 44% respecto al ano anterior. 2022 8

e Formacién ’ L -
En materia de formaciones internas se Comfégg_gg
establece la metodologia virtual

implementado videos de estudio con un

i H Conferencia
Iopso. .d'g fiempo determmodo para 'Io "Todo lo que debe
odqumqon del conocimiento y posterior saber sobre Pensiones:
evaluacion del mismo, lo cual a pesar de {normas e jurisritencinesyposiie oo’
mejorar la participacion del personal no se Orientada por

Adriana Camacho Ramirez
O Do baral

logré la total participacion; en tema
formaciones realizadas por entes externos e
se continué aplicando la virtualidad y en geosiniologatan
casos  puntuales la  presencialidad N
obteniendo igualmente los MIismos
resultados de asistencia, se continia con el
establecimiento de la readlizacidon de

000000 D022 #/ls iy

capacitaciones dentro del horario laboral FORMACION CONTIMUA sfe| @iy (==
dando cumplimiento a la normatividad de
la Ley 50 de 1991 — articulo 21. e m—
Seminario (12h)
biclleraz%o pnrr la gestién
gt
Tomando como base los 'resgl’rodos del 2021 e A Th
en tema total de capacitaciones ofertadas :rsf"imifm:' &4
. onterencistas: Luis Carlos
(203) y de las cuales no se realizaron 51 Caballero y Nancy Calixto
para el 2022 se de’rgrmmo reducirlas y poder S
dar mayor cumplimiento a su desarrollo, Fecha: 18,19y 20 de octubre

Hora: 8am a 12pm

pero falta mayor dinamizacion vy
compromiso para la obtencidn de los
conocimientos ofertados.

El indicador de formacion se diversifica en dos eventos fundamentales: El Hacer vy El
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Fundamentacion del Hacer fraccionado en: Capacitaciones ejecutadas con meta de 4
(60%) por mes y Trabajadores capacitados con una meta del 100 (40%) personas
mensuales acumulando el 5,09 de cumplimiento.

Fundamentacion del Ser: Evaluacion del conocimiento con meta del 4,6 (100%) de
calificaciéon para esta vigencia acumulando el 4,03 con un logro nulo.

e Esparcimiento y Recreacion

Eventos Especiales: Se establece Ila
realizacion del programa virtual online en
una integracion mensual con el juego de
bingos y se da participacion a las empresas
aliadas. La meta establecida fue de 280
conectados lo cual no fue alcanzable
debido a; problemas de conectividad
(sectores con poca frecuencia, planes
insuficientes y  equipos en malas
condiciones), inconvenientes con el horario
(horario de descanso). Adicionalmente se
realizaron eventos de celebracién del dia
de la mujer, dia del hombre y dia del nino,
ademds de la participacion del personal en
las veladas culturales de cada viernes.

Actividades Deportiva y Culturales: Las
actividades culturales en algunas disciplinas
se desarrollan de manera hibrida y oftras
totalmente presenciales manteniendo el
dinamismo y un gran desarrollo artistico
demostrado en el evento de la velada
cultural de los programas de bienestar
organizacional.

La evolucion del aprendizaje artistico logra
la creaciéon de semilleros disciplinados vy
cambios comportamentales en los
integrantes de los grupos que contribuyen a
las buenas relaciones interpersonales vy
familiares alcanzando buenos logros en la
consecucion de la felicidad de los
colaboradores.

En el dmbito deportivo el retorno a la
presencialidad fue fundamental para
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incentivar nuevamente el potencial fisico y las relaciones sociales como complemento
en la busqueda de la felicidad; se incluyd la formacion infantil en futbol con el apoyo de
del fondo de empleados con la contratacion de fres escuelas ubicadas
estratégicamente para poder facilitar el desplazamiento de los interesados, pero no se
logré una gran participacion.

La aplicacién de La metodologia basada en videos y grdficos para las convocatorias
mensuales se tornd muy positiva e incremento el ingreso de los participantes, por tal
razén se dard continuidad al proceso.

( 3.1.2. Gestion Administrativa

En la gestion del ano 2022 el Centro de Negocios de Talento Humano proporciond un
equipo de trabajo diverso, tanto en disciplinas como en niveles de formacion, cuya
caracteristica principal fue el compromiso con el logro de los objetivos propuestos y el alto

sentido de pertenecia con la empresa.

a) Ilgualdad de genero

La mujer en su rol de profesional, trabajadora, madre y amiga es pieza fundamental para la
familia Kpitalina y la sociedad Cucutefia; es por ello que AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P
reconoce actualmente su esfuerzo a cargos que antes solo eran contemplados para ser
ocupados por el género masculino. Para el ano 2022 logramos alcanzar la meta de contar

con un 39.2% de personal.

Tabla 23. Roll de la mujer Kpitalina

No. de puestos de No. de No. de .
PERIODO trabajo para ambos Funcionarios Funcionarios Indice
géneros Mujer Hombre

ENERO 356 140 216 39.33%
FEBRERO 356 138 218 39.76%
MARZO 356 139 217 39,04%
ABRIL 356 140 216 39,33%
MAYO 356 140 216 39,33%
JUNIO 356 138 218 38,76%
JULIO 356 140 216 39.33%
AGOSTO 356 140 216 39,33%
SEPTIEMBRE 356 139 217 39,04%
OCTUBRE 356 140 216 39,33%
NOVIEMBRE 356 139 216 39,33%
DICIEMBRE 356 139 217 39,04%

Acumulado 356 139 127 39.25%

b) Rotacién de Personal

Para el ano 2022 la empresa cumplid el objetivo de un indice de rotacién de personal inf
al 1 % con un promedio de 0.71 indice de rotacion aceptable que concluye
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empresa solida; que ofrece una gran cantfidad de beneficios a nuestros trabajadores, asi
como oportunidades de crecimiento y un buen ambiente laboral. También indica que las
personas que se contratan son adecuadas para los cargos que desempenan.

Renuncias Voluntarias: Para el ano 2022, el promedio de renuncia voluntaria fue 0,63% lo
cual genera un indicio de confianza de los frabajadores hacia nuestra organizacion,
confianza que ha sido forjada por el compromiso de alta gerencia en la busqueda del
colaborador feliz.

c) Ausentismo

El ausentismo continda siendo una gran preocupacion en la empresa, pese a la superacion
de la contfingencia evidenciada durante la Pandemia COVID-19. Sin embargo, mds alld de
una simple percepcion, el centro de negocios ha hecho la tarea, desde hace ya un tiempo,
de medir este fendmeno, desde un punto de vista objetivo, analizando realmente el
impacto que genera sobre la empresa.

Conrespecto a la incidencia del ausentismo, encontramos que, en 2022, se presentaron 244
casos de ausentismo laboral, de los cuales la enfermedad general continia siendo la
principal causa de ausencia (102). No obstante, se nota una tendencia a la baja en los
Ultimos anos, que se ha dado encontraposicion a un incremento en las ausencias por
permisos y licencias. Por Ultimo, se encuentran la enfermedad de origen laboral y los
accidentes de frabajo que tienen un impacto minimo en la incidencia de las ausencias.

d) Competencias laborales

Una de las labores mds importantes a las que se enfrenta dia a dia el centro de negocios de
talento Humano humanos en una empresa, es reclutar profesionales que realmente sean
capaces de cumplir con sus tareas y por supuesto, trabajen eficientemente en pro de los
objetivos de la organizacién y por ello, las competencias laborales son cada dia mds
demandantes y van mucho mds alld de tener un titulo profesional.

De igual forma, la empresa cuenta con un flujo importante de estudiantes en etapa de
prdctica de diversos programas universitarios, y aprendices de programas técnicos del
Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, los cuales ademds de contribuir con las labores
diarias de la gestion institucional, ayudan a fortalecer las alianzas.

Logramos certificaciéon por competencias laborales a 372 de nuestros colaboradores, estas
de la mano con el SENA; donde se logré la certificacion de 252 colaboradores AKC
certificados en servicio al cliente equivalente al 40% del total de la ndmina y al 96% del
personal administrativo.  También se logré la certificacion de 50 certificaciones en
competencias laborales a nuestras empresas aliadas como TRANSIVIC, MEGASERYV,
FUNDACION V&C y AGUA DE LOS PATIOS; garantizando asi un Talento Humano competente.

e 210601020 Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicios y normativid
e 280201221-Potabilizar agua de acuerdo con normas técnicas
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280201241-Operar sistema de bombeo de agua de acuerdo con manuales técnicos y
normativa

280301175-Elaborar acabado final de mezcla asfdltica segun especificaciones técnicas
280301174-Colocar mezclas asfdlticas de acuerdo con especificaciones técnicas

( 3.2 PROYECCIONES

o~

(€ 3.2.1. Gestion de Responsabilidad Social Empresarial
a) Clima organizacional

e Capacitaciones en la metodologia de retiros con seguimientos a las formaciones, para
mejorar el sistema y cumplimiento de evaluacion.

e Para el mes de junio se realizard una medicion parcial solo los grupos criticos que son el
1.3,6. Para medir la efectividad del proceso formativo y realizar ajustes.

e Para el mes de octubre se realizard una total a toda la empresa entregando el informe
de los resulfados de encuesta de clima organizacional medicion 2022 y elaboracion plan
de accion 2024 para trabajar los resultados del 2023.

b) Ser Kpital
Formacién: Para la proyecciéon en el 2023 implementardn las siguientes estrategias:

e Modificaciones y ajustes al procedicierto.

e Induccion generalizada de socializacion del sistema de formacioén, utilizacion, ofertas y
cumplimiento.

e Capacitaciones virtuales con la confinuidad de la metodologia de auto formacion y
evaluacion.

e Implementacion de la metodologia de concurso “Quién fiene el Konocimiento” para
temdticas especificas del cumplimiento del contrato de condiciones uniforme vy
dinamizacién del proceso de formacion.

Eventos especiales: Realizar como predmbulo de la velada cultural (hibrida), un bingo el
Ultimo viernes de cada mes a las 6:00 p.m. incluyendo temas especificos del momento.

De otra parte, se retoma a actividades presenciales con gran afluencia lo que determina la
importancia del contacto social y la interrelacién personal presencial.

Actividades deportivas y culturales: Para proyeccion 2023 se establecerd la creacion de la
academia en las instalaciones de la casona rotaria como centro integrado de aprendizaje
cultural y la formacién deportiva continuard en las instalaciones contratadas; de igual forma
con el apoyo de Foempakc vy el sindicato se establecerd la ruta del amor que consistird en
la contfratacién de dos buses los cuales uno tendrd una ruta para el personal de los procesos
culturales y el otro para los deportistas trasladdndolos a sus pertinentes academias.
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( 3.2.2. Gestion Administrativa

Para el ano 2023, el centro de negocios de talento Humano, continuara con el teletrabajo
donde una vez superada la parte mds negativa de la pandemia, ha evolucionado en un
modelo de trabajo hibrido y a distancia. tipos.

Las empresas no pueden dejar de apostar por la flexibilidad laboral, conciliacion familiar y
estrategias de retencién de talento que incluyen al apostar por este modelo hibrido de lo
confrario, organizaciones tradicionales o que no terminan de apostar por el frabajo desde
casa pueden ocasionar la fuga de cerebros.

La retencion del talento serd una de las prioridades para el centro de negocios de talento
humano en el ano 2023. Una buena estrategia laboral es persuadir al trabajador de que su
mejor opcion profesional es seguir en la empresa, para lo cual existen diferentes iniciativas;
como los beneficios organizacionales y convencionales, asi como que lo mds importante
para nuestra organizacion es el capital humano.

El andlisis de los datos para tomar decisiones gracias a la tecnologia serd, sin dnimo de
dudas, la mayor tendencia del centro de negocios de talento Humano para el ano 2023. Las
estrategias del centro de negocios fienen que ir de la mano de datos e informacion objetiva
y que se puede medir y analizar. La digitalizacion de los informes de Recursos Humanos la
recogida, interpretacion y visualizacion de objetivos y resultados como objetivo de nuestro
mejoramiento continuo.
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(4.1 ANALISIS GENERAL

Para la vigencia 2022 se establecieron las siguientes proyecciones con el propdsito de
mejorar la calificacion del objetivo 4:

. Disminuir el 10%, de los accidentes presentados en comparacion con el ano 2021.

. Disminuir el nUmero de colaboradores que se encuentran en el grupo focal de riesgo
psicosocial un 10%.

. Aumentar la cultura del autocuidado implementando la seguridad basada en el
comportamiento.

. Implementar las inspecciones de seguridad por parte de lideres y supervisores.

. Lograr el 97% de cumplimiento de los estdndares minimos contenidos en la resolucion
0312 de febrero de 2019.

. Aumentar en 2 el nUmero de colaboradores de planta para el CN SST.

. Ejecutar las capacitaciones presenciales para la brigada de emergenciacs.

Durante el ano 2022 una de las principales proyecciones planteadas fue reducir la
accidentalidad en un 10%, lo cual se logré obteniendo una reduccion del 43% de
accidentes traducido en cifras en el ano 2021 se reportaron a la ARL 46 accidentes de
trabajo mientras que en el 2022 se reportaron 31, siendo marzo (4 AT), noviembre (5 AT) y
diciembre (4 AT) los meses que mds eventos aportaron; 13 accidentes de trabajo (AT) lo que
representa el 41% de los accidentes originados en el 2022.

El desarrollo del pan de trabajo para el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
se cumplidé en un 99% de lo que se tenia planeado (actividades ejecutadas
1248/actividades programadas 1311,

En general podemos catalogar el ano 2022 como positivo para la seguridad y salud en el
trabajo de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. tenido como referencia la calificaciéon general
del objetivo 4 que cerrd en 7.44, mientras que en el ano 2021 fue de 6.91, adicionalmente los
resultados de las auditorias internas dan cuanta de la madurez que se adquiere cada ano,
lo cual es ratificado al lograr la recertificacion del sistema de gestion 1SO 45001:2018.

Finalizando el 2022 se realizé la auto evaluacion interna de los estdndares minimos segun la
resolucién 0312 de 2019, en la cual se obtuvo un puntaje de 97.6 de 100 posibles, logrando la
meta propuesta de lograr el 7% de cumplimiento es importante mencionar que iniciando el
ano 2022 la ARL AXA Colpatria realizo la verificacion de estos estdndares en la cual otorgo
una calificacion de 99 puntos de 100 posibles.

(¢ 4.1.1. Medicina preventiva y del trabajo

a) SVE para peligro Biomecanico
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El programa de }/igilongiq _epidemiolégif:o para Tabla 24. Casos post valoracién
peligro biomecdnico inicia en el ano 2022 | Casos | 2020 | 2021 | 2022 |

realizando el respectivo tamizaje y posterior Casos sospechosos 128 115 105
valoracién encontrando los siguientes Casos sintomdticos 254 48 45
resultados.

Una vez identificada la poblacién objeto se inicia con la intervencion fisioterapéutica,
realizando 674 sesiones presenciales y 73 sesiones virtuales. El cuadro nos indica una
reduccidn sustancial en los casos sospechosos

b) SVE para peligro Psicosocial

Este programa se mide de forma anual, generalmente se aplica la bateria en el mes de
junio, la encuesta identifica tres aspectos, aspecto intralaboral, aspectos extralaborales y el
estrés. Los insfrumentos aplicados en junio del 2022, identifica 133 colaboradores con algin
aspecto de riesgo psicosocial alto, en el aspecto infralaboral 46 colaboradores, el aspecto
extralaboral 66 colaboradores, y con estrés alto 24 los colaboradores. De igual forma se
evidenciaron 52 colaboradores que presentan los tres factores en nivel alto, una vez
aplicada la bateria de instrumentos para la identificacion del peligro psicosocial y analizada
se establece el plan de accién por grupos focales. El niUmero total de frabajadores en
riesgo alto aumento por lo tanto la meta establecida para la vigencia 2022 no se logrd
debido a que los esfuerzos se enfocaron en el personal que tenian los tres factores en niveles
alto un tfotal de 50 colaboradores que comparado con los resultados del 2022 la cifra es
menor en 2 personas, es importante aclarar que las personas no son las mismas.

Teniendo en cuanta lo anterior se ha disenado un plan de accidén que abarque todos los
colaboradores sin importar el nivel de riesgo, pero reforzando los esfuerzos en los
colaboradores que presentan todos los aspectos de peligro psicosocial alto, aclarando que
el aspecto extralaboral obedecen a factores que la organizacion no puede controlar por
tanto la tarea de disminuir esta cifra se dificulta, mds aun cuando los resultados indican
que la principal causa que dan origen a estos resultados en ese aspecto es el factor
econdémico.

c) Reubicacién y reincorporacion laboral

Para resaltar podemos indicar que al cierre de diciembre del 2022 se contaban 81 casos
médicos, 3 mds que en el 2021, es importante resaltar que no todos los casos registrados
corresponden a enfermedad laborales, en la tabla se puede apreciar de manera detallada
los casos médicos de acuerdo con el origen.

d) Estilos de vida saludable

El programa de estilos y hdbitos de vida sanos y seguros pretende cambiar conductas en lo
colaboradores para generar rutinas que conlleven a mejorar la salud de los colaborado
prevenir la aparicion de enfermedades y de esta forma mejorar su calidad de vida
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lograr esto se establecen diferentes actividades de sociabilizacién, y su principal medida se
obtiene de los resultados obtenidos en la medicidon de peso de las personas con obesidad

logrando la disminucion de peso considerable de varios colaboradores.

{( 4.1.2. Higiene y seguridad industrial

a) Reporte e investigacion de Accidentes de trabajo.

La tabla nos muestra el comportamiento de
accidentes de trabajo durante los anos 2020,
2021 y 2022 donde se evidencia una diminuciéon
de considerable de accidentes de trabagjo.

Se evidencia una disminucion gradual que se ha
venido presentando en los diferentes centros de
negocios.

Podemos observar una reduccién considerable
de accidentes de trabagjo en los centros de
negocios de Ingresos, acueducto y
electromecdnica.

La estrategia utilizada con el apoyo del copasst
y el ingreso de dos personas a reforzar el grupo
SST fue la implementacion de la metodologia de
seguridad basada en el comportamiento. La
cual para el 2023 se deberd reforzar con los
directores y Lideres la cual persigue que el

Tabla 25. Accidentes por CN

__CENTRO DE NEGOCIO _| 2020 | 2021 | 2022

Producciéon

Distribucién y Bombeo

Facturacion

Micromedicién Ope

Alcantarillado
Acueducto
Direccion RSE
IANC

Recaudo

Ventas

Talento Humano
GOC
Actuaciones Adm
Electromecdnica
Foempakc

ATC

LAB Ensayos Agua

8
1
9

—_

3

2
2
16
1
1
12

—_

(61

- N ——0 W

1

sST 1
______TOTAL | 56 ] 46 | 31

ejemplo sea la base para la educacion de los colaboradores y fortalecer el cambio de

conductas orientadas a la prevencion

En cuanto a la severidad de accidentes de trabajo, es decir la cantidad de dias perdidos
qgue genera cada accidente y con lo cual se mide la gravedad de la lesidn podemos
indicar que con relacién al ano 2021 hubo una disminucién del 61.8% quiere decir esto que

de 351 dias perdidos en el ano 2021 pasamos a 148 dias perdidos en el ano 2022.
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b) Plan estratégico de seguridad Vial.

En el 2022 se evidencio que en promedio el 96,8% del personal conductor cumplié con la
responsabilidad de mantener su documentacion al dia, sin embargo es una cifra que estd
por debajo en 2 puntos a la presentada el ano 2021, esta situacion se debid a que en enero
del 2022 se vencieron un gran niUmero de licencias y genero traumatismos en la secretarias
de transito para renovar este documento, al mismo tiempo después del segundo semestre
del 2022 las aseguradoras generaron una crisis al no emitir SOAT motivo por el cual muchos
colaboradores presentaron la documentacion a destiempo.

Tabla 26. Plan estratégico de seguridad Vial

| EneFeb|Mar| Abr| May |Jun| Jul | Ago | Sep | Oct| Nov | Dic|

Personal con rol conductor 202 189 190 192 192 192 193 193 193 188 188 188
personal con documenfacion y97 186 184 190 187 190 183 185 186 183 183 183
Inspecciones vehiculos AKC 39 58 50 27 41 47 17 18 39 12 48 18
Inspecqones vehiculos 8 15 1 8 6 10 ! 5 16 3 15 5
confratistas

Insgeceiares Pf€ 27 30 41 8 120 50 99 242 218 270 267 220
operacionales

Accidentes de Trdnsito AKC 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2
Capacitaciones 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1

c) Inspecciones de Seguridad.

Durante el anos 2022 se realizaron 4802 inspecciones (equipos para la atencidon de
emergencias, obras AKC, locaciones, acompanamientos de tareas de alto riesgo) este
nUumero supera en mds de un 300% las inspecciones realizadas en el ano 2021 no solo se
hicieron seguimientos las actividades que desarrollan los colaboradores en campo vy las
diferentes sedes de la empresa, si no también a aquellos que se encuentran en la
modalidad de trabagjo en casa, durante las inspecciones realizadas se identificaron 2757
hallazgos de los cuales 1934 fueron intervenidos al momento de la inspeccidon, para darle
cierre a los demds hallazgos se programaron visitas a las mismas cuadrillas en las cuales se
evidencio la mejora de la condicion, los hallazgos mds significativos son la inadecuada
senalizacién del drea de frabagjo, condiciones de orden y aseo, almacenamiento
inadecuado de escombros, peligros biomecdnicos por la adopcion posturas inadecuadas,
forzadas y movimiento repetitivo. Con el propdsito de fortalecer la identificacion de peligros
se han redlizado capacitaciones donde se da a conocer la clasificacion de los peligros y las
medidas que se deben tomar para la prevencidén de accidentes,

Para los hallazgos que no se pueden atender en terreno se generaron acciones de mejora

distribuidas de la siguiente manera, acciones preventivas 8, acciones de mejora 15 vy
acciones correctivas 28.

(( 4.1.3. Seguridad para aliados estratégicos y reclamaciones de terceros

Estos dos procesos comprenden actividades de acompanamiento a los contrafi
especificamente en el seguimiento a la accidentalidad, acompanamiento en
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verificacion de dfiliacion al sistema general de riesgos laborales; de esta manera se busca
blindar a la empresa de la responsabilidad solidaria que se pueda derivar de los riesgos
laborales de nuestros contratistas. Con relacion a los accidentes de trabajo reportados por
los contratistas durante el ano 2022 encontramos una disminucion en 20 accidentes con
relaciéon al ano 2021.

Durante el 2022 se realizaron 277 inspecciones a los aliados estratégicos Megaserv y Transivic
y la fundacion VyC, logrando realizar 121 inspecciones mds que en ano 202, donde se
evidenciaron 276 hallazgos de los cuales fueron corregidos 166 al momento de la visita de
inspeccioén y otros posteriormente, las condiciones que mds se repiten en las inspecciones
estan relacionadas a la falta de orden y aseo, no guardar distancia de seguridad en las
excavaciones al manipular herramientas manuales o al operar maquinaria pesada,
dotacion deteriorada, Como aspecto positivo se ha visto un incremento en la
implementacion de métodos de contencidn o estabilizacién en las excavaciones y
retroalimentacion por parte de los contratistas en la correccion de los hallazgos reportados.

Es importante mencionar que en cada visita de obra de dejan las observaciones de los
hallazgos encontrados al inspector de obra y al mismo fiempo utilizando las herramientas
tecnolégicas se emite el informe al encardado de cada aliado de lo evidenciado vy ellos
deben responder evidenciando las correcciones de los hallazgos.

(¢ 4.2 PROYECCIONES

La proyeccion para el ano 2023 en cuanto las disminuciones accidentes de trabajo es
lograr una disminucion de accidentalidad del 50%, persiguiendo siempre en todo
momento la no ocurrencia de estos eventos.

e Disminuir el nUmero de colaboradores que se encuentran en el grupo focal de riesgo
psicosocial un 20%

e Aumentar la cultura del autocuidado implementando la seguridad basada en el
comportamiento aumentando el nUmero de reportes preoperacionales de maquinas
equipos, herramienta, vehiculos y aumentar el reporte de condiciones inseguras
mediante el uso del buzdn SST

e Implementar las inspecciones de seguridad por parte de lideres y supervisores.

e Lograr el 98% de cumplimiento de los estdndares minimos contenidos en la resolucion

0312 de febrero de 2019
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(« 5.1 ANALISIS GENERAL

Para el ano 2022 se fortalecieron los espacios de relacionamiento y el tejido productivo
donde se continud con las iniciativas de desarrollo de proveedores y el mejoramiento
continuo de los procesos asociados al macroproceso de Suministro de Bienes y Servicios,
impartido por érdenes de compra abiertas con despachos puntuales en atencidon a la
necesidades de nuestra empresa, para convertir la contrataciéon en palanca de los
objetivos estratégicos y del desarrollo sostenible, fortaleciendo durante el 2022 los espacios
de relacionamiento y el tejido productivo local.

Mejoramiento en el desempeno de los diferentes indicadores de impacto con Proveedores y
contratistas, lo que demuestra mayor participacion en nuestros procesos de pdgina web,
que estdn satisfechos y que se refieren en términos positivos a la empresa AGUAS KPITAL
CUCUTA SA ESP. Esta es una muestra del valor que percibe este grupo de relaciéon en el
esfuerzo de la empresa por mejorar los procesos, herramientas y mecanismos de interaccion
con nuestros proveedores y confratistas, reflejo del compromiso que tiene la Organizacion
con el cumplimiento de nuestro objetivo de relaciones estratégicas con contratistas y
proveedores. Compartimos con los proveedores los lineamientos y principios que guian el
actuar de la familia Kpitalina, los cuales estan dispuestos en el Cédigo de Etica, y responden
al respeto, Honestidad, confianza y proteccién de los derechos humanos, el cumplimiento
por las normas laborales, el cuidado del medioambiente, y la ejecucidon de acciones
transparentes en su gestion.

A su vez, el Manual de Proveedores y contratistas, establece las prdcticas esperadas a nivel
comercial y de cumplimiento de normas para con sus frabajadores; como la prdctica de
politicas en temas de Seguridad y Salud en el Trabajo, conscientes de que el éxito
empresarial se genera a partir de la articulacion de las partes y el cumplimiento de prdcticas
responsables y respetuosas en toda la cadena de suministro.

Contamos con un proceso por medio del cual identificamos, caracterizamos vy
segmentamos a nuestros proveedores, con el propdsito de establecer planes esenciales
para el relacionamiento con cada uno de estos. Durante el ano 2020, evaluamos nuestros
proveedores y confratistas con base en criterios estratégicos, dentro de los cuales se
contemplaron temas asociados a las compras, margen, rotacion, cumplimiento, entre otros;
ademds, complementamos el andilisis con un diagndstico de nuestros socios comerciales en
dmbitos de sostenibilidad. Los resultados obtenidos nos permitieron identificar como
principales oportunidades de mejora; incluir dentro de los criterios de evaluacion a
proveedores y confratistas, temas se Seguridad y Salud en trabajo en nuestra cadena de
suministro y el ejercicio de las buenas prdacticas de autocuidado de los trabajadores de
nuestros contratistas.

El cumplimiento en cuanto al comportamiento de pago a proveedores y contrafj
despertd el interés y lealtad de los mismos para con la empresa, lo que eviden
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crecimiento positivo de los proveedores y contratistas mas leales, que estdn satisfechos y se
refieren en términos positivos a AGUAS KPITAL CUCUTA SA ESP.

(¢ 5.1.1. Factores de Crecimiento
a) Calidad

El concepto de calidad suele estar asociado a la satisfaccion que los productos generan en
un publico determinado. Y en cierta forma, es asi. 3Qué mejor que una necesidad cubierta
de manera eficaz y oportuna?

Sin embargo, a la hora de implementar un plan de gestién de calidad, es preciso mirar el
término con mds detenimiento y buscar indicadores de calidad que lo valoren, es por ello
que en nuestra alianza con proveedores estratégicos no solo buscamos safisfacer esa
necesidad, la cual para el ano 2022 se obtuvo un promedio del 100% de cumplimento en las
especificaciones del producto, sino ademds, estas alianzas de crecimiento mutuo también
buscan satisfacer el servicio postventa por parte del proveedor, atendiendo asi nuestras
necesidades de asesorias y acompanamientos.

En su fase infermedia de la cadena, AGUAS KPITAL CUCUTA SA ESP, mide la calidad de los
productos siguiendo el indicador de garantias, el cual para el ano 2021 no requerimos de
atencién de garantias, por los controles establecidos para garantizar que la compra cumpla
con los factores requeridos.

b) Disponibilidad

El planear que este stock se mantenga en el 1y 97 pisponibilidad de Almacén AKC

almacén general de la empresa, es una de [ ANO | %
nuestras principales labores y resultado del ciclo 2021 98.90%
PHVA, y alianzas estratégicas con nuestros 2022 99,08%

proveedores. Para el ano 2022 se cumplid con
mantener en un promedio del 98,08% de materiales en cumplimiento de stock, con un 0,18%
por encima con relacién al ano anterior.

En cuanto a materiales no regidos por stock iniciamos con un promedio de atencién de 6
dias de atencion; desde el dia de la solicitud del material hasta la entrega del mismo.

c) Precio

El precio es uno de los indicadores importantes que persigue la empresa, buscando asi la
optimizacion de recursos y reduccion de presupuesto en las ordenes de trabajo, apuntando
a este objetivo la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA SA ESP, utilizando estrategias como los
procesos de pdgina Web, lo que permite que nuestra cadena de suministros e insumos no se
vea interrumpida, con 74 procesos de pdgina web, generando una parficipacion de 47
oferentes en el ano 2021.
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Ofra de las estrategias utilizadas es la compra directa a fabricantes; siendo un promedio del
37.72% copras directas a fabricantes de sus compras totales para el ano 2022. Ofra de las
estrategias utilizadas es las compras conjuntas con empresas aliadas o empresas del grupo
como Transivic, Megaser Proint, Fundacion V&C, Agua de los Patios, con el objetivo de una
busqueda de menor precio a mayor volumen con un promedio para el ano 2022 del 15% de
las compras se realizaron en conjunto con las empresas aliadas, en materiales comunes en
la operacion de la empresa como tuberia PVC, cemento y material hierro ductil.

Esta gestion nos permite descentralizar los procesos de compras, brindando agilidad en la
consecucion de las necesidades de la operacion y procesos administrativos, el seguimiento
a las solicitudes se realizard de manera constante para brindar que el proceso de compra
sea optfimo, disminuyendo el tiempo de respuesta, costos y esfuerzos invertidos en las
actividades humanas realizadas en los trabajos operativos.

{{ 5.1.2. Factores de Crecimiento de Proveedores

AGUAS KPITAL CUCUTA SA ESP como modelo de empresa socialmente responsable, no solo
estd dentro de sus objetivos el crecimiento propio, sino que a su vez tiene como objetivo el
crecimiento de sus proveedores y contratistas como aliados estratégicos, dado su
compromiso de responsabilidad perseguimos indicadores como tiempo promedio de
cancelacion de la factura, el cual para el ano 2022 con un tiempo promedio de 41 dias en
la rotacion de cartera.

(¢ 5.2 PROYECCIONES

Para el ano 2023, seguiremos fortaleciendo el crecimiento mutuo con proveedores y
contratista como alianza. Tendremos en cuenta a este gran grupo de aliados estratégicos;
proveedores y contratistas, a que no solo se unan a los programas que desarrollamos, como
veladas culturales presenciales, Caijita Solidaria, salén del Agua, retorno de pldstico, entre
otros, si a los programas de ciudad como con el fin de que cada dia sean mds las empresas
Cucutenas las que ejecutan su gestidon empresarial con base en practicas Kpitalinas.

Desarrollo de Proveedores estratégicos; construir las relaciones comerciales competitivas,

de confianza y de largo plazo, que generen un valor agregado y crecimiento mutuo,

incluyendo a nuestras empresas filiales AGUA DE LOS PATIOS SA ESP, TRANSIVIC SAS,

MEGASERV POINT SA, FUNDACION V&C.

e Cumplir con las especificaciones de los productos vy servicios requeridos por los centros
de negocios.

e Garantizar el acompanamiento y asesorias con nuestros proveedores y contratistas
aliados, llevdndonos al éxito de la etapa final de nuestra cadena de suministro.

* Garantizar la disponibilidad de insumos bases en la operacidn de nuestro servicio.

e Consecucion de compras directas a fabricantes, buscando mejoras financieras para el
beneficio de la empresa.

* FEjecutar compras conjuntas con nuestras empresas aliadas, buscando mejor

estrategias de precio, disponibilidad y calidad.

Pdgina 83 de 112

INFORME
COP 2022



% eL mego‘

AGUAS
KPITAL
CUCUTA

SA ESP

De

Operador de la empresa de
acveducto y alcantarillado
€15 CUCUTA S.A. ES.P

 Consecucion de nuevos proveedores esfratégicos en cuanfo a material en
consignacion.

* Implementar como criterios de evaluacién de proveedores, temas de seguridad y salud
en el trabagjo.

* Ampliar el portafolio de proveedores.

» Seguir fortaleciendo la credibilidad de la empresa desde el pago oportuno segun los
tiempos de crédito.

e Controlar los errores que se presentan en el proceso.

e Disminuir el porcentaje de pérdidas en inventarios.

* Fortalecer el sistema de contfratacion verificando que todos los negocios de la empresa
estén formalizados.
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(« 6.1 ANALISIS GENERAL

(t 6.1.1. Gestion de Responsabilidad Social Empresarial
a) Convivencia

Socializaciéon y seguimiento a proyectos: recorridos, socializaciones y seguimientos a cada
una de las obras de ampliacién o reposicidén de acueducto o alcantarillado, las cuales se
ejecutan por cumplimiento del plan maestro y el cumplimiento de metas del contrato 030,
estas son solicitadas por la Direccion de Planeacion o el confratista ejecutor (Transivic) en
donde se informa a las comunidades sobre la infervencion de la Empresa en el sector,
dejando ver los beneficios de la(s) obra(s) y en caso de ser necesario mitigar desde el inicio
las molestias que se puedan ocasionar por la ejecucion de las mismas, el proceso de
informacion se realiza predio a predio o mediante reuniones por solicitud de la comunidad,
se les da a conocer los beneficios del proyecto, la importancia que tiene el pago oportuno
de la factura para que de esta forma se pueda invertir en modernizar, ampliar y reponer las
tuberias existentes en la ciudad.

Los seguimientos se ejecutan a las obras que por su magnitud o el proceso que se dio con la
comunidad es necesario verificar que se esté desarrollando en condiciones optimas y sin
afectacion a usuarios o predios.

b) Medio Ambiente

Red Ambiental (ODS #4 - Educacion de Calidad): Ademds de la labor de educar, informar y
crear una red activa de ambientalistas regionales con cultura ambiental, a fravés de este
recurso informdatico (Facebook), queremos generar un vinculo gradual de compromiso de
nuestros seguidores, tanto con la proteccién del ambiente como con el reconocimiento
hacia nuestra empresa.

Este programa maneja dos indicadores: a) Interacciones promedio mensual por cada
publicaciéon; entendiéndose por interaccion, los me gustas y compartidos de los lectores y b)
El nUmero de seguidores o lectores nuestros.

Tabla 28. Comportamiento de la Red Ambiental en 2022

I Publlcacwnes ano | Promedio aceptacién | Promedio propuesto

Publicaciones 4364 1025
# seguidores 2038 1900

Parques y Zonas Verdes (ODS #11 - Comunidades y ciudades sostenibles. ODS #13 - Accion
por el clima): Este es un programa que nos permite interactuar con nuestros usuarios y que
sin lugar a dudas, posiciona nuestra empresa, dado que la gente valora nuestro esfuerzo p
contribuir en el mejoramiento de estos espacios publicos. Los parques son jardi
comunales para aquellos que no fienen jardines en sus casas.
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Los pargues se convierten en el lugar de encuentro de chicos jovenes y adultos... es un sitio
de encuentro intergeneracional gratuito que invita al descanso, al didlogo y a
reencontrarnos con la naturaleza, ademds de ser los pulmones de las ciudades.

El programa Zonas verdes cuyo objetivo es contribuir en el mejoramiento de la calidad
ambiental de la ciudad y calidad de vida para sus habitantes, se planted como meta
infervenir un parque cada mes en un sector de la ciudad contando con el apoyo de las
comunidades beneficiadas. Tanto en 2021 como en 2022, se propuso intervenir un drea de
150 m2 por cada parque intervenido; para aumentar este indicador se requiere la
consecucion de dliados, recursos y mayor compromiso de las comunidades,
especificamente en el mantenimiento de los parques y su reproduccion; en el ano, se
intervinieron 11 parques en la ciudad, creemos que enlazando amigos para la empresa.

En algunos sectores de la ciudad, se presenta una problemdatica asociada a los parques-
zonas verdes y es que estos se convierten en “zonas de miedo” (drogadiccion, bandas
juveniles, delincuencia, etc) y es por ello, que lideres civicos junto a sacerdotes y nuestra
empresa, inician el mejoramiento de estos parques, como una medida tendiente a
recuperar estos espacios para sus hijos y comunidad en general. El componente social del
programa se hace evidente, ademds de aportar nuestra contribucion al enfriamiento
global.

Ahorro de Energia (ODS #7 - Energia asequible y no contaminante): El objetivo del programa
es promover el ahorro de energia en las instalaciones AKC, asi como desarrollar la cultura del
ahorro entre nuestros colaboradores como estilo de vida; implementar alternativas al uso de
energia disminuyendo su impacto sobre el ambiente.

A tfravés de este proyecto se evalian dos de nuestras principales sedes (donde se asientan
el mayor nUmero de frabajadores y por ende el mayor consumo de energia), Edificio San
José y Talleres.

El indicador que se revisa, es el consumo mensual de energia (Kwh), formulando un ahorro
del 3% frente al comportamiento promedio del ano inmediatamente anterior; para Talleres
el consumo promedio mensual en 2021 fue 3.397 Kwh y en el Edificio San José 21.056 Kwh

El resultado obtenido del indicador en 2022 tiene un sesgo o una desviacion, dado que en
2021, cinco meses del ano se trabajaron en modalidad trabajo en casa, mientras que en
2022, se trabajé con modalidad presencial (trabajadores de EIS) y algo similar para el caso
de Talleres.

En Talleres hubo un ahorro del 1% anual en el consumo de energia, mienfras que en el
Edificio San José hubo un incremento en el consumo de 26,7%, explicado por el aumento en
la jornada laboral de los trabajadores EIS y la apertura de nuevas oficinas y equipos durante
el ano.
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Remediar el aumento en el consumo de energia en el Edificio San José, consiste en reforzar
el programa de ahorro dentro de EIS, mayor frecuencia en las evaluaciones conjuntas del
comportamiento en el consumo y cuantificar los consumos por separado de EIS y Aguas
Kpital CUcuta; mientras que consideramos que el colaborador AKC, tiene el chip del ahorro
en su memoria ambiental.

Formacion Ambiental (ODS #4 - Educacion de calidad): El objeto del programa de
educacién ambiental es posicionar el componente ambiental y de gestion dentro de los
colaboradores y nuestros usuarios en las actividades rutinarias, laborales, mediante una
estrategia de comunicacion, incentivos de buenas prdcticas ambientales y sensibilizacion
ambiental promoviendo el compromiso medioambiental y la participacion en los diferentes
programas ambientales, asi como a fravés de conferencias sobre los principales temas
ambientales.

Desde el CN Gestion Ambiental, este es un programa aun en construccion-maduracion.
Bdsicamente se tienen tres publicos con quienes se implementa la formacién, asi, la
comunidad estudiantil, las entidades descentralizadas-comunidad en general y los
colaboradores AKC y en tal sentido, las estrategias de comunicacién o medios, son
diferentes para cada auditorio (conferencias virtuales, presenciales o videos enviados).

En 2022, para los colaboradores AKC, se comenzd a desarrollar un curso ambiental, dividido
en modulos, cada uno con un tema en particular, desarrolldndose 7 de estos: Los alimentos
gue consumimos, Almacenamiento y conservacion de cuencas, Cambio Climdatico, PUEAA-
Programa de Uso Eficiente y Ahorro del Agua, Identificacién y manejo de serpientes (dirigido
al personal de lectura de medidores), Derrames (vertimientos accidentales) y Seguimiento
en obras; es de anotar, que los médulos a desarrollar e incorporar en 2023, serdn propuestos
por el CGA y contardn con el apoyo del CN Comunicacion y Prensa, en aras de tener una
mayor asertividad.

El programa de educacion ambiental es compartido con el CN Gestidn Social y durante el
ano se capacitaron en total 7.138 personas con un promedio mensual de 595, a quienes
esperamos haberles sido de utilidad y agrado.

Rio Light (ODS #é - Agua limpia y saneamiento. ODS #11 - Ciudades y comunidades
sostenibles. ODS #15 - Vida de ecosistemas terrestres): El objeto del programa Rio Light es
disminuir la contaminacion de nuestras fuentes hidricas debido al vertimiento de residuos
grasos domeésticos mediante su recoleccion y transformacion. Desde los comienzos del
programa en 2015, el programa ha contado con la participacién de colegios de la ciudad y
colaboradores AKC; sin embargo, el concurso de estos actores ha sido muy variable y asi los
resultados de la recoleccidn han mostrado mucha variacién, en 2022 desafortunadamente
hacia la baja por parte de los colaboradores AKC.

Al igual que sucedié con la recoleccion de residuos sélidos aprovechables, se presentd
desmotivacion en la recoleccién del Aceite Vegetal Usado AVU entre los colaboradores
debido a fallas en el aliado recolector Arenorte; es posible, de la existencia de ofras cau
que expliqguen el bajo indicador como el menor consumo de aceite en las familia
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(estilo saludable), mayor dificultad en la recoleccion de este residuo, uso de dispensadores
de aceite, de freidoras de aire, de sartenes ahorradores, etc...asi como que definitivamente
falta incorporar el chip ambiental entre los colaboradores.

Arenorte, en el segundo semestre traté de motivar la mayor recoleccidon de materiales
aprovechables enfre los colaboradores a fravés de rifas mensuales (premiacion), sin
resultados aparentemente positivos; es de anotar que aun se estd dando la recoleccidon por
parte de colegios de Cucuta, los cuales aportaron mds de 300 litros en 2022, que no se
contabilizaron en nuestros registros y continuamos trabajando con el aliado Castillo
Esmoence, en esta labor de recoleccién en la tarea de proteger nuestras fuentes hidricas; es
de anotfar que esta empresa en 2022, recolectd 10.400 litros de AVU en la ciudad,
obviamente detrds de este indicador estd nuestra participacion.

La estrategia para 2023 para este indicador es vincular a otros aliados co-misionales y
reforzar las campanas de recoleccion.

AKCero Plastico en Casa (ODS #8 - Trabajo decente y crecimiento econémico. ODS #11 -
Ciudades y comunidades sostenibles. ODS #13 - Accidén por el clima. ODS #15 - Vida de
ecosistemas terrestres): Los objetivos del programa son generar conciencia entre los
trabajadores AKC a través de la recoleccién y aprovechamientos de residuos sélidos desde
sus hogares (en particular el pldstico), servir de apoyo a los recuperadores locales vy
recicladores (emprendedores) en la consecucidon de su materia prima y contribuir al
enfriamiento global del planeta.

En 2022, se tuvo dificultades en la oportuna recoleccién de los materiales aprovechables por
parte de nuestro aliado estratégico, dado que esta es una organizacidn que lucha por
permanecer en el mercado adaptdndose a las exigencias modernas de la legislacion
ambiental en cuanto a los productos transformados y ofros factores condicionantes; esto ha
desmotivado a nuestros colaboradores y ello a su vez se fraduce en una disminucion en el
cumplimiento del indicador.

A fravés de este programa se han recolectado 27 toneladas de pldstico en el periodo 2021-
2022, lo cual equivale a una disminucidén de 94,5 ton de CO2 eq hacia la atmosfera
contribuyendo al enfriamiento global y equivale a evitar la tala de 2.700 drboles en fincas
tradicionales de Colombia y 270 drboles en plantaciones madereras; asi como seguir
confribuyendo a la sustentabilidad de los recuperadores de oficio en general.

c) Cultura - Veladas Culturales

Veladas Culturales: Durante el 2022 las veladas continuaron realizdndose de manera virtual
todos los viernes a través de la red social Facebook permitiendo no perder el contacto con
nuestros fieles seguidores y con las familias cucutenas; se logré un total de 34.229
conectados a este gran espacio cultural el cual ha estado acompanado de la Guaca
Millonaria que sin duda hace que nuestra audiencia fraspase fronteras.

Pdgina 89 de 112

INFORME
COP 2022



% eL I'anO‘

AGUAS
KPITAL
CUCUTA

SA ESP

De

Operador de la empresa de
acueducto y alcantarillado
€15 CUCUTAS.A. ES.P

Cerramos las veladas culturales virtuales con 69.525 reacciones entre me gusta, comentarios
realizados durante el en vivo y compartido, ademds las reproducciones promedio por
velada fueron de 5.085, esta es la métrica de Facebook que corresponde a un contador de
visionados que muestra cudntas veces se ha reproducido un contenido audiovisual
compartido en la red social. https://fb.watch/b5gGnhK703/

Se da inicio al retorno de las veladas culturales presenciales el 30 de diciembre 2022 con el
Gran Concierto Kpital en el cual se contd con una participacion de 1150 personas.

d) Red Comunal

El cenfro de Negocios de Gestion Social cuenta con una base de datos denominada red
comunal que al cierre del 2022 contiene informacion de 3.630 personas que pertenecen a
entidades publicas y privadas o de cardcter social las cuales trabajan por el bienestar
comunitario sin pertenecer a ninguna entidad; con alguna de esta poblacion se realiza
permanentemente comunicacion  través de WhatsApp lo que nos permite tenerlos
permanentemente informados de los procesos o actividades de la Empresa mds sin
embargo no se obtuvieron los resultados que esperdbamos por ejemplo con el grupo de
presidentes JAC pues por las nuevas elecciones tuvimos que iniciar desde cero para
conformar nuevamente la base de datos y la comunicacién con ellos a través de grupos de
WhatsApp asi como recibir reacciones de la informacion compartida; al cierre del 2022 no
se cuenta con toda la informacién ya que la misma secretaria de participacion ciudadana
del Municipio no cuenta con datos completos, mds sin embargo se procura obtener por
medio de ofras fuentes o de las mismas actividades que se ejecutan en terreno por parte de
los trabajadores sociales.

En Informacion Ciudadana, realizamos acciones puntuales de informacion por
requerimientos de trabajos a desarrollar por parte de la Empresa o sus contratistas como
cierres del servicio focalizados, limpiezas de desarenadores o canales a cargo de la Empresa
por contfrato 030 aqui via telefénica o por WhatsApp le informamos a los lideres o ediles la
actividad de la Empresa enviado evidencias del antes y el después de dicho trabagjo;
convocatorias a eventos, aplicacion de encuestas de satisfaccion de nuestros procesos
entre otras actividades.

Capacitamos en temas comerciales como facturacion, contrato de condiciones uniformes,
ley 142 y en temas ambientales a diferentes tipos de poblacidn ya sea por solicitud o por
interés de la empresa llegar a esos sectores; en cuanto a los eventos comunitarios
retomamos la feria aguas al barrio la cual se realizé una vez al mes en los sectores que
presentan un alto indice de morosidad con la empresa pero que ademds se cruzd con la
herramienta de andlisis 360 grados (dashboard) de la Direccidn RSE partiendo de la
pregunta nUmero 4 de la encuesta de satisfaccion cruzando estos datos con el CN de
Recaudo y ofros centros de negocios para lograr una atenciéon mads integral y apuntar entre
todos a jalonar los indicadores, en este espacio se tienden a los usuarios que requieran todo
tipo de tradmites y se ejecutan actividades IUdicas y recreativas para llegar a mds familia
cucutenas, también pusimos en marcha otro programa piloto Akc Contigo también co
resultado de la herramienta de andlisis 360 grados (dashboard) llegando a los barri
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nos calificaron como no sabe no responde 0 no conoce de nuestro programas convirtiendo
esos porcentajes posteriormente como positivos y por Ultimo en este item implementamos
pilos de recuperacion de zonas deportivas de canchas y arcos asi como zonas verdes en
algunos barrios logrando mejorar porcentualmente en la encuesta.

Se llevaron a cabo reuniones comunitarias donde se resolvieron inquietudes en temas como
obras de infraestructura, aspectos comerciales y canales de atencidn, ademdas
acompanamos socialmente a los diferentes centfros de negocio de la Empresa en temas
como el proceso de micromediciéon, IANC, la parte operativa enfre otros y en algunas
actividades de la Alcaldia Municipal en sectores como el canal Bogota.

(¢ 6.2 PROYECCIONES

e La Direccion de Responsabilidad Social viene frabajando en la articulacion de acciones
conjuntas con los centfros de negocio que la conforman, asi como con los del resto de la
Empresa.

e Continuar fortaleciendo las relaciones con los lideres comunales, ediles entre otros con el
propodsito del ver reflejado su compromiso con la Empresa.

e Seguiremos siendo herramienta para la Empresa y las empresas aliadas para la
consecucion de objetivos comunes.

e Realizaremos programas con las demds empresas que conforman la Asociacion Unidos.

e Daremos cumplimiento a nuestro plan de accién e indicadores.

Para el ano 2023 se incluye en este objetivo, por parte de la Direccion de Servicio al Cliente,
un nuevo indicador de canales virtuales con el propdsito de medir el cambio cultural en
nuestros usuarios en la utilizacion de las diferentes herramientas tecnoldgicas que hemos
dispuesto para que realicen cualquier tipo de trdmite ante AKC sin tener que desplazarse a
las oficinas fisicas, desde el cualquier lugar donde se encuentren y tengan acceso a internet,
evitando con ello gastos innecesarios en fransporte y tiempo al no tener que realizar los
desplazamientos, adicionalmente esta nueva estrategia apunta al descongestionamiento
de las oficinas y al mejoramiento en los tiempos de atencidén al cliente.
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(« 7.1 ANALISIS GENERAL

(€ 7.1.1 Madurez del sistema de gestion

En este pilar de medicién se puede apreciar que el sub-elemento con mejor calificacion fue
el relacionado con la Madurez del SG (autoevaluacion NTC ISO 9004:2018) con una
calificaciéon de 6.66; ejercicio realizado por parte de la Gerencia General, directores y lideres
de CN aplicando los criterios de evaluacion que miden la mejora del SG con respecto a las
buenas prdcticas recomendadas en la NTC ISO 9004:2018 “Gestidn para el éxito sostenido
de una organizacién” (Modelo de Autoevaluacion de la madurez del sistema de gestion). El
de menor calificacion fue el obtenido a través de la Autogeneracion de ACPM’s (acciones
de Mejoramiento) con una calificacion de 6.38, el cual refuerza ese grado de madurez del
SG en cuanto al propdsito de la mejora continua en los diferentes procesos.

Tabla 29. Calificaciones obtenidas mediante la autoevaluacion NTC ISO 9004:2018.

ASPECTOS
1. Contexto de una organizacioén 3,84
2. Identificacién de una organizacién 4,15
3. Liderazgo 4,14
4. Gestidon de Procesos 4,43
5. Gestion de los recursos 3.88
6. Andlisis y evaluaciéon del desempeno de una organizacion 4,42
7. Mejora Aprendizaje e innovacion 4,09

El anterior resultado permite indicar el cumplimiento de la meta establecida para el objetivo
7 en la vision de la organizacion propuesta para el 2022 (Meta: “Lograr como resultado de la
autoevaluacion del Sistema de Gestion una calificacion igual o superior de 4.2.”, lo que
también permite dilucidar el compromiso de la alta direccidn en mantener, mejorar vy
madurar el SG dando cumplimiento e implementando buenas prdcticas como las
recomendadas en la NTC ISO 9004:2018 “Gestibn para el éxito sostenido de una
organizacion”.

En esta evaluacion se identificaron aspectos por mejorar en el SG relacionados con la
Contexto de la Organizacion, Gestion de los recursos, Andlisis y Evaluacion de la
Organizacién, Mejora, Aprendizaje e innovacién; sobre lo cual se documentaron las
acciones de mejoramiento respectivas que ayuden a fortalecer el desempeno en estos
aspectos. (SAC 64696).

(( 7.1.2. Eficacia del sistema de gestion
En este pilar de medicion se puede apreciar que el sub elemento con mejor calificacion fu

el relacionado con la Gestibn Documental con una calificacién de 9.31; y el de m
calificacién fue el sub elemento relacionado con el Estado de las ACPM' co
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calificacion de 4.64, el cual se vio afectado principalmente por el atraso en la atencidon de
las acciones de mejoramiento y la antigledad de las mismas por parte de los diferentes
procesos de la organizacion, situacion en la que se viene aumentando por parte de la Alta
Direccién la exigencia y el seguimiento de tal manera que estos atrasos se vean reducidos y
los responsables afiendan mds oporfunamente los planes de accién definidos para cada
una de las ACPM’s.

En la medicion de este segundo aspecto se ha considerado el siguiente despliegue:
e Estado de las ACPM

¢ Seguimiento al Portal de Actividades

e Conftrol Interno

e Gestion Documental

a) Estado de las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora (ACPM)

Este indicador evalUa el grado de gestidon de las acciones de mejoramiento en la bUsqueda
de que se dé el tfratamiento oportuno a cada una de estas, contemplando el seguimiento
desde que se formula hasta que se da el cierre eficaz a la misma.

Durante el 2022 se trabajé para llevarlo a un estado de cumplimiento, siendo la accidon mds
anfigua la 43242 con 42.3 meses, meta que no ha sido posible cumplir dado que el proceso
responsable ha tenido dificultades en la atencién de los planes de accidn definidos para la
ACPM antes referida, lo anterior feniendo en cuenta que la meta a diciembre de 2022 se
planted en 20 meses de antigledad y se obtuvo un resultado de 30,5 meses de antigiedad;
lo que implica para el 2023 hacer un mayor esfuerzo en el seguimiento al estado de las
ACPM’s y sobre todo en la atencion por parte de cada uno de los responsables, en lo que la
Alta Direccidon viene haciendo el gjercicio de seguimiento y control, propendiendo por que
las ACPM’s sean atendidas con mayor oportunidad por parte de los diferentes responsables
y afianzar el pensamiento basado en riesgos y la mejora continua de nuestro sistema de
gestiéon, fortaleciendo la planificacién de los cambios resultantes de las acciones para
abordar riesgos y oportunidades resultantes del andlisis del contexto de nuestra
organizacion.

b) Seguimiento al Portal de Actividades

Por medio de este indicador se mide la gestidn de los responsables de cada proceso en la
atencién de los compromisos generados de los diferentes comités y revisiones de alto nivel
de la organizacién, indicador que permite medir y contfrolar el cumplimiento en la
aplicacién de las directrices y rutas de trabajo definidas desde la alta direccién y entre los
procesos mismos en pro del mejoramiento continuo.

A lo largo del 2022 se evidencid el cumplimiento en cuanto a la disminucion del niUmero de
actividad con antigiedad > a 6 meses de atraso, logrando al cierre del ano tener un
universo de 120 actividades con este tiempo de atraso contra una meta esperada de 80
actividades; sin embargo aunque esta meta no fue alcanzada en su totalidad a 31
diciembre de 2022, cabe aclarar que durante el 2022 este nUmero alcanzd a increme
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hasta 163 actividades en el periodo de septiembre; sin embargo, en la continua dindmica y
busqueda de su disminucion se logré cerrar en 120 actividades; lo que evidencia que la
dindmica de generacion es constante y hay periodos de alta generaciéon, pero que el
seguimiento contfinuo y el compromiso de los encargados ha permitido estar en un
cumplimiento muy cercano a las metas propuestas. En contraste el estado de actividades
en 0% de avance ha cerrado el ano con 324 actividades producto de la alta generacién en
el Ultimo trimestre del ano y la no atencidon inmediata de estas, situacion que ha sido
visualizada por la alta direccion y donde ha estado impulsando una dindmica de cambio,
para que se genere una cultura de atencion oportuna de las actividades asignadas a través
de los diferentes comités y equipos de trabajo.

c) Control Interno

Los indicadores contemplados en este sub aspecto evalian la identificacion y tratamiento
de los procesos disciplinarios recomendados a la Direccion de Responsabilidad Social
Empresarial, dando seguimiento desde el momento en que se identifica la falta de los
trabajadores hasta el fallo o sancidén del proceso disciplinario; por otra parte, también tiene
en cuenta el proceso de revisidn de los controles internos que aplican los diferentes
procesos, evaluando tanto la realizacion de los mismos como la eficacia de estos.

Como resultado de este seguimiento se observa que los procesos disciplinarios
recomendados a la Direccion de Responsabilidad Social Empresarial durante el 2022 han
sido atendidos oportunamente, detectando la procedencia de los mismos y adelantando el
debido proceso para su trdmite y posterior fallo, de acuerdo con lo establecido en el
reglamento Interno de Trabajo, segun amerite la situacion o el tipo de falta. En el 2022 se
recomendaron 9 procesos disciplinarios como resultado de las 79 auditorias de control
inferno que se adelantaron, trabajo realizado con un equipo conformado por 3 auditores
internos y 1 lider de CN.

Asi mismo, durante el 2022 se continud implementando y actualizando la matriz de controles
infernos de los procesos, la cual actualmente contempla un total 367 controles (estratégicos,
operativos y de cumplimiento), de los cuales 83 controles son considerados como crificos. En
el 2022 se verificé el cumplimiento de 73 de estos controles internos, encontrando aspectos
por mejorar en 8 de ellos; en término general como resultado de la revisidon y aplicacion de
estos controles aleatorios se definieron 10 acciones de mejoramiento y 87 requerimientos, a
los cuales se readliza seguimiento mediante acciones de mejoramiento y el portal de
actividades.

Aunado a lo anterior, dentro de los acompanamientos adelantados por Control Interno
durante el 2022, se encuentra la apertura de procesos web de contratacién y compras,
venta de chatarra, comités de servicio al cliente, arqueos de caja menor, revisiones
aleatorias al almacén general, enfre otros; con la finalidad de garantizar la transparencia de
todos los procesos.
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d) Gestion Documental

Los indicadores contemplados en este sub-aspecto evalian la eficacia de los procesos de
Indexacion, Transferencia Documental y Entrega de correspondencia.

e Respecto a la indexacidon de documentos digitalizados en el 2022, se cumplid con la
meta establecida ya que se indexd el total de los documentos que fueron transferidos
para el proceso de digitalizaciéon (490.267 Documentos transferidos, 490.267 Documentos
Indexados), con un factor de cumplimiento del 100%, garantizando con ello la
disponibilidad de los documentos para su consulta virtual a través del Sistema de Gestion
Documental Mercurio, evitando asi; la consulta fisica de los documentos y con ello las
pérdidas de tiempo en el personal buscando documentos fisicos; cabe resaltar que la
organizacion ha venido fortaleciendo el proceso de digitalizacion vy virtualizacién de
documentos de tfrabajo, logrando con ello un mayor cumplimiento de la Politica De Cero
Papel llevando a la minima expresion posible del uso de documentos fisicos y la
transferencia de los mismos entre personal, con el propdsito de evitar puntos de contacto
comunes innecesarios que podrian redundar en reprocesos o la propagacion de
enfermedades contagiosas como lo es el COVID-19, lo que incluso se ha mantenido aun
cuando varios procesos han retornado la presencialidad; lo anterior en aras de no perder
lo aprendido durante la emergencia sanitaria.

e La fransferencia documental (politica de cero papel), evalia el cumplimiento de la
transferencias documentales realizadas por los diferentes procesos con el propdsito de
evitar que los mismos lleven archivos de gestiéon paralelos al archivo central de la
empresa; lo cual se evalia mediante la relacidén de los procesos transferidos y el total de
procesos que fransfieren documentos; cenfralizando asi el archivo de la empresa en un
Unico espacio fisico, controlado y administrado por el CN CEINDOC donde solo se
guardan de forma fisica los documentos referenciados a la tabla de retencién
documental - TRD.

Las transferencias documentales para el 2022 se continuaron de forma electréonica y en
los casos en que se realizaba de forma fisica, se realizdé de forma centralizada a través de
un Unico trabajador encargado de recepcionar y procesar dichos documentos para su
posterior digitalizacién y consulta por parte de los clientes de los documentos, evitando
asi contactos innecesarios entre trabajadores a través del intercambio de documentos
fisicos.

Para el 2022 este indicador tuvo una eficacia del 98% de cumplimiento respecto a lo
contemplado en la Tabla de Retencién Documental — TRD, lo que obedece al continuo
seguimiento hacia el total de los 98 procesos que deben realizar transferencias
documentales.

La gestion documental y la politica de cero-papel en la empresa ha sido fundamental y
pieza clave en el desarrollo de nuestras operaciones ya que con ella hemos obtenido
mayor trazabilidad, agilidad en la consulta y respuesta a los requerimientos que hace
los usuarios tanto internos como externos, lo que redunda en una posible disminucién
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personal requerido para este tipo de busquedas y consultas en los diferentes procesos de
la organizacion al no tener archivos de gestion en ninguna de las oficinas.

e La eficacia en la entrega de correspondencia se evalia mediante la relaciéon entre la
correspondencia entregada a los usuarios y la encomendada al proceso de
correspondencia, la eficacia de dicha entrega de correspondencia oscild durante el
2022 entre el 93,26% y el 96,78%, para un promedio general del ano de 9531% al ser
entregada por personal de la empresa conocedor de las diferentes rutas y direcciones
de correspondencia de los usuarios del servicio de acueducto y alcantarilado. Cabe
resaltar que la empresa implementd canales electronicos (Pdgina WEB, correo
electronico) para el envio de correspondencia; ademds canales presenciales en los
puntos de atencion para la atencidon de los requerimientos de los usuarios.

(¢ 7.1.3. Mejora continua del sistema de gestion

En este pilar de medicidn se puede apreciar que el sub elemento con mejor calificacién fue
el relacionado con la Disponibilidad de Herramientas Informdaticas con una calificacién de
9.04, donde se ha medido la disponibiidad de estas herramientas (MERCURIO, OPEN,
INTERNET, APLICATIVOS WEB, CORREO ELECTRONICO, SOLIN, TERMINAL SERVER), en especial
bajo las actuales condiciones de trabajo en casa o remoto en las que se requiere garantizar
la conectividad y la disponibilidad de las herramientas informdticas, para con ello asegurar
la operacion de la empresa; y el de menor calificaciéon fue el sub elemento relacionado con
la Transformacién del SG a una versidon digital, el cual se empezd a medir en septiembre de
2022 con la pretension de pasar de los medios escritos electronicos a medios audiovisuales
como son los videotutoriales, especialmente en los documentos del SG denominados
instructivos, con una calificacion de 2.40, cdlificacion que se pretende ir mejorando
gradualmente en la oportunidad de actualizar y crear nuevos instructivos llevéndolos en lo
posible a la forma de videotutoriales.

En la medicién de este tercer aspecto se ha considerado el siguiente despliegue:
a) Longevidad y mejora de los documentos V1> 3 anos de vigencia.

Este indicador permite medir el grado de actualizacion de los documentos que conforman
el sistema de gestion, infiiendo para que el niUmero de documentos en cualquier version no
tengan mas de fres anos de antigledad, y se hace la relacién porcentual entre los que
estdn su version tiene mds de fres anos de antigledad y el total de documentos existente en
el sistema de gestion, la meta propuesta para diciembre de 2022 se estimd en no tener mds
del 25 % de documentos en este estado.

Para el ano evaluado, no se cumplid con la meta fijada acumulada; sin embargo, la gestion
realizada permitid cerrar el indicador con un 22,06% respecto al total de documentos del SG,
lo anterior teniendo en cuenta que durante el desarrollo de la pandemia se enfocd el mayor
esfuerzo de revision y actualizacién de todos los procediciertos operativos para incluir |
instrucciones y medidas de bioseguridad, para el 2022 como resultado de
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implementacion de la accion de mejora 61143 se enfocaron los esfuerzos para actualizar los
documentos que no fueron modificados por los cambios antes mencionados.

b) Longevidad y mejora de los documentos V1> 1 aho de vigencia.

Este nuevo indicador permite medir el grado de actualizacion de los registros (formatos) que
conforman el sistema de gestidon, infiiendo que el nUmero de formatos en versidn no tenga
mdas de tres anos de antigledad, y se hace la relacion porcentual entre los que estdn en
version con mdas de tres anos de antigledad y el total de formatos existente en el sistema de
gestion, la meta propuesta para diciembre de 2022 se estimd en no fener mas del 35 % de
documentos en este estado.

Para el ano evaluado no se cumplié con la meta acumulada fijada; sin embargo, la gestion
realizada permitié cerrar el indicador con un 28,30% respecto al total de registros del SG,
como resultado del andlisis del indicador se identificd que los registros del sistema de gestion
no se les estaba realizando el seguimiento en la actividad 61143, razéon por la cual se define
e incluye como un nuevo indicador en el informe de Junta Directiva para el seguimiento de
los registros del sistema de gestion.

c) Incumplimiento de los Procediciertos Evaluados del SG

El sistema de gestion es evaluado continuamente a través de procesos de auditoria interna,
que permiten evaluar el cumplimiento de los procediciertos e identificar hallozgos que
conducen a la generacion de acciones de mejoramiento, que permitan la mejora continua.
Durante el 2022 se logrd realizar un total de 8 auditorias que revisaron parcial o totalmente el
Sistema de Gestion, asi mismo se desarrollaron auditorias por parte de la revisoria fiscal y un
total de 79 auditorias de control interno a los diferentes procesos, las cuales se desglosan a
contfinuacion:

Tabla 30. Procediciertos Evaluados

No. q
No. De acciones
Auditoria .FeChf’, SR AL e de Mejoramiento Cerradas En proceso
Ejecucion () No Generadas
Conformidad
NTC ISO 9001 Interna Continuo $101'383.250 5 43 4 39
NTCI50 9001 Externa~ >OPJermore $3'900.305 0 5 0 5
NTC ISO 45001 Continuo $3'600.000 1 12 5 10
Interna ’
NTC ISO 45001 Septiembre ,
Externa 2022 $10'731.168 0 9 1 8
NTC ISO/IEC 17025 - "
Interna - LEA Julio 2022 $ 6.634.290 1 1 0 1
NTC ISO/IEC 17025 - .
Externa - LEA Junio 2022 $18.102.302 2 2 2 0
NTC ISO/IEC 17025 - "
Interna — LCM Julio 2022 $2.843.267 1 1
NTC ISO/IEC 17025 - .
Externa — LCM Junio 2022 $11.335.140 0 -
Revisoria Fiscal Enero 2022 $127.841.700 0 -
AUEliTenies Co Ceiirel Continuo $198.822.155 5 10

Interno
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Conformidad EElzEERE

Total costos de evaluacién $ 485.193.577

No. De acciones
Auditoria

Durante el 2022 se logro:

e Renovar la certificacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
conforme a la NTC ISO 45001:2018.

e Mantener la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad conforme a la NTC ISO
9001:2015.

e Renovar la acreditaciéon para los laboratorios de ensayos de agua y calibracion de
medidores de agua conforme a la NTC ISO/IEC 17025:2017.

Toblo 31 Seguimiento a las auditorias de control interno desarrolladas respecto a las planeadas.
Internas
Ejecutadas 17

Planeadas 24 20 22 40 50 50 50 50 70 70
% Cumplimiento  70,8% 90,0% 145,0% 120,0% 740% 98.0% 94.0% 150.0% 1029% 112,9%

No. Auditorias 3 3 3 3
Internas

De acuerdo con los hallazgos detectados en el desarrollo de las auditorias, en el 2022 se
evidencia un 96.3% de cumplimiento en el Sistema de Gestidn, es decir un 3.7% de los
procediciertos han generado hallazgos de incumplimiento que dan origen a las 83 acciones
de mejoramientos documentadas, lo que permite robustecer el sistema de gestion vy
establecer nuevos controles infernos que permitan aumentar la eficacia y eficiencia de los
procesos.

De acuerdo a lo anterior se puede concluir que la empresa cuenta con un sistema de
gestidén y control interno robusto, que evalua los diferentes procesos a través de los controles
planeados y preestablecidos, identifica acciones de mejoramiento en pro de la mejora de
la eficacia y eficiencia, asi como por la minimizacion de los riesgos de los procesos.

d) Reincidencia en las No Conformidades

Como complemento a la medicién del cumplimiento o incumplimiento de Procediciertos se
hace seguimiento a las reincidencias de las No Conformidades detectadas a través del
desarrollo de las auditorias internas y externas. En el 2022 se detectaron 6 no conformidades
frente al Sistema de Gestidon, de las cuales 1 fue reincidentes, lo que se debe a un andlisis
insuficiente de las causas reales que llevan a la no conformidad y por ende a la definicién
de planes de accién ineficaces que no conducen al cierre eficaz de las acciones de
mejoramiento; de acuerdo a lo anterior se viene adelantando acompanamiento a los
diferentes lideres de proceso en la definicion de los planes de accidn para disminuir
posibilidad de que los hallazgos de No Conformidad terminen siendo reincident

préoximas auditorias.
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e) Gestion del Riesgo (Acciones para abordar el Riesgo)

Mediante este indicador se mide el porcentaje de generacidon de acciones preventivas en
el sistema de gestion de la organizacion, para el cierre del 2022 no se logra cumplir con la
meta esperada, ya que se mantiene la cultura de generaciéon en mayor grado de acciones
de mejora que de gestion del riesgo, y aunque estas también contemplan la definicién de
actividades de planeacién y contfroles enfocados a las contingencias que pueden
concretarse en los diferentes procesos de la organizacion, no tienen incidencia en el
recuento de este indicador. Sin embargo, se viene adelantando desde los procesos de
control interno la identificacion y recomendacion de las acciones preventivas que permitan
a los diferentes procesos evaluados ftomar acciones para abordar sus riesgos y
oportunidades.

El frabajo adelantado por las acciones enfocadas en la gestion del riesgo se ha
materializado en la definicidon de actividades y planes de contingencia que son el insumo
para la actualizacion en el sistema de gestion de la empresa y del plan de contingencia y
emergencia de la organizacion; asi como, del plan de gestion del riesgo como empresa
privada, y todos los planes de contingencia especificos de cada uno de los centros de
negocio, dando cumplimiento al marco legal competente compuesto por Ley 1523 de 2012,
el Dec. 2157 de 2017, Res. 154 de 2014 y la Res. 549 de 2017 y la normativa complementaria
aplicable. Sumado a esto estas acciones han permitido y seguirdn permitiendo el desarrollo
de los nuevos proyectos corporativos y la atencidén de contingencias relacionadas con el
servicio o la continuidad del negocio.

Asi mismo la empresa en cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion 154 de 2014 de la
SSPD, la Resolucion 549 de 2017 y en el marco de la Resolucion 0527 de 2018, Por la cual se
modifica la Resolucion 0154 de 2014 y se dictan otras disposiciones, mantiene actualizado el
Plan de Emergencia y Contingencia PECAKC, el cual se encuentra disponible en su Versidon
19 en nuestra Pdg. WEB: WWW.AKC.COM.CO para su respectiva consulta y descarga, asi
mismo se reporté a la SSPD a través del SUI dentro de las fechas correspondientes, dando
cumplimiento a las fechas definidas y estipuladas por Ia misma SSPD.

f) Virtualizaciéon de registros del SG (Total registros Electronicos / Total registros de la
empresa)

Para el 2022 este indicador tuvo una eficacia del 92,60% de cumplimiento respecto a lo
contemplado en el total de registros de la empresa, lo que obedece al continuo
seguimiento hacia la virtualizacién de los registros electrénicos, logrando asi, facilitar la
gestién de los trabajadores y trdmites operativos a través de herramientas informdticas,
evitando la impresién y uso fisico de papeleria, mejorando la trazabilidad de los registros y su
conservacion indexada al expediente de cada trabajador o del usuario; dando mejor
aprovechamiento a los espacios fisicos y al recurso humano al no tener que estar
organizando archivos, ademds de dar mayor protecciéon y seguridad de la informacién co
la garantia de la disponibilidad y legibilidad de los documentos.
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Es necesario anotar que, como medida de proteccion a todos los trabajadores ante posibles
contagios de enfermedades como lo es el COVID-19, se debe privilegiar la produccion y
acceso a la informacién a través de medios digitales.

g) Disponibilidad de las Herramientas informaticas (Horas de Disponibilidad)

En el desarrollo de la nueva normalidad de Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P. implementada
bajo el desarrollo de la Pandemia por COVID-19, identifica a las herramientas tecnoldgicas
como el factor determinante para apalancar su crecimiento; es asi como por medio de este
indicador la organizacion mide y controla el grado de disponibilidad de las herramientas
informdaticas para el uso y desempeno de los diferentes procesos de la organizacion, tales
como: INTERNET, APLICATIVOS WEB, OPEN, TERMINAL SERVER, G-SUITE, MERCURIO y SOLIN.

En esta nueva apuesta por la inversion en nuevas tecnologias y la cultura del buen uso en
pro de la eficiencia, eficacia y la busqueda de ufiidad que pueden generar estas
herramientas, el indicador de disponibilidad toma vital importancia ya que garantiza que la
continuidad del negocio se tenga de manera en que genere el menor impacto posible en
el normal desarrollo de los procesos, que de ser posible la no disponibilidad sea prevista y
consensuada con los procesos implicados y de no ser asi ejecutar de la mejor manera los
planes de contingencia que han permitido restablecer los servicios en los menores tiempos
posibles. Para el 2022 se logré mantener un promedio de un 99,89%, con un total de 70,25
horas de sistemas fueras de servicio de un total de 61152 horas de disponibilidad de las
herramientas informdticas, nimeros muy buenos que permiten, como se mencionaba
anteriormente, el correcto funcionamiento de los procesos y que se ha visto menormente
afectado por los planes de contfingencia internos que dan paras previstas y reacciones
tempranas.

Tabla 32. Disponibilidad de las Herramientas informéticas

Hrs. fuera de %

Aplicativos Web 01/01/2022 31/12/2022 8736 21,04 99.76%
Internet 01/01/2022 31/12/2022 8736 5,82 99,93%
Mercurio 01/01/2022 31/12/2022 8736 16,86 99.81%
OPEN 01/01/2022 31/12/2022 8736 17,81 99,80%
Terminal Server 01/01/2022 31/12/2022 8736 8,72 99.90%
Correo electrénico 01/01/2022 31/12/2022 8736 O 100,00%
SOLIN 01/01/2022 31/12/2022 8736 100,00%
. TOTALBS | 61152 | 7025 | 99.89%

El CN Informdtica ha gestionado medidas/acciones pertinentes para minimizar el riesgo de
la salida de funcionamiento de las herramientas computacionales, asi como para mejorar su
disponibilidad y estabilidad, entre dichas acciones podemos referenciar:

¢ Mantenimiento al software y hardware de nuestra infraestructura computacional, como
son: optimizacion de maquinas virtuales, mantenimientos preventivos a nuestras UPS,
equipos de coémputo, motor de base de datos Oracle, firewall FORTINET y al antivir
corporativo Seqrite Endpoint Security.

Pdgina 101 de 112

INFORME
COP 2022



KPITAL a
CUCUTA Q

% eL me;,o‘
AGUAS ﬁ

e Despliegue en plataforma (Nube) del esquema de copias de seguridad que nos
permiten minimizar el riesgo de pérdida de informacion.

e Implementaciones de Software para apoyo y optimizacidn de procesos, entre los que
podemos mencionar la Calle Kpital, Red de Apoyo AKC como las mds relevantes

h) Transformar el SG a una Versioén Digital

Este indicador es nuevo y se comenzé a medir en el 2022 como resultado del aprendizaje
obtenido en la emergencia por pandemia, identificando en los videos una oportunidad
para mantener la gestion del conocimiento del sistema de gestion, lo cual permite mayor
cobertura y eficacia al momento de sociadlizacion del SG, por esta razén se definen los
videos como una nueva categoria de documentos del sistema de gestion.

La meta definida para el 2022 se estima en que el 5% de los documentos que estdn
documentados como instructivos en el sistema de gestidon se pasen a este nuevo formato de
videotutorial, sin embargo, la meta no se cumple, se obtuvo una medicion del 1,8%
equivalente a una calificacion de 2,4 en la escala de 0 a 10, resultado que para el 2023 se
espera y proyecta comenzard a mejorar.

{{ 7.2 PROYECCIONES
Sistema de Gestion

Respecto a la madurez del Sistema de Gestidon, se proyecta lograr una calificacion igual o
superior a 4.4 en la autoevaluaciéon, lo anterior como resultado del tratamiento de las
acciones de mejoramiento implementadas, la idea es poder mejorar este resultado en el
tiempo, con la proyeccién de obtener una calificacion de 4.7 en el 2026.

En Ofros Factores de la Madurez del Sistema de Gestion se proyecta mantener la cultura de
la autogeneracion de acciones de mejoramiento y lograr para diciembre del 2023 que el
50% de las acciones de mejoramiento sean generadas por los propios responsables de
proceso, proyeccion que se proyecta aumente hasta el 70% en el 2026.

Respecto al estado de las ACPM para el 2023, se pretende mejorar los resultados obtenidos
en este indicador, para poder asegurar que la mejora continua se mantenga en el sistema
de gestion, y que la oportunidad en el tratamiento de las acciones de mejoramiento sea
igual o superior a 95%; el cierre de las acciones de mejoramiento obtenga una relacion igual
o superior al 50%; y las dos mds importantes donde se debe realizar mayor gestién son:
Atraso de las ACPM’s, las cuales se espera no mds del 10% de las acciones que estén en
proceso se encuentren por fuera del tiempo de atencidn y como consecuencia de este
indicador, el seguimiento de la ACPM mds antigua se encuentre en un rango de tiempo no
mayor a 12 meses.

Se proyecta la renovacion de la Certificacion en Calidad conforme a la NTC ISO 9001:201
teniendo en cuenta que esta tfiene vigencia hasta el 2023, y para ello se mantien
aplicacién de auditorias intfernas y de seguimiento de parte del organismo certifica
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de Colombia, asi mismo se procederd al mantenimiento de la certificacion en Seguridad y
Salud en el trabajo que tiene vigencia hasta el 2025, razén por la cual se aplicard la
respectiva auditoria de seguimiento por parte del ente certificador SGS de Colombia; asi
mismo serd necesario aplicar las auditorias de seguimiento y vigilancia por parte del
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia - ONAC, para el mantenimiento de la
certificacion y acreditacion de los laboratorios de ensayos de agua y calibraciéon de
medidores conforme a la NTC ISO/IEC 17025:2017, las cuales fueron renovadas durante el
2022 y tienen vigencia hasta el 2027.

Por ofra parte, la organizacion ha continuado en la actualizacién y mantenimiento de las
politicas establecidas y controles necesarios para asegurar la proteccion de los datos
personales y la privacidad de los titulares de estos mismos, lo anterior de acuerdo al marco
legal colombiano y a las buenas prdcticas normativas fundamentadas desde la ley 1581 de
2012. En cuanto a los compromisos con el Registro Nacional de Bases de Datos (RNBD) se
han realizado articuladamente con los procesos responsables, los respectivos reportes
semestrales y ocasionales que exige la Superinfendencia de Industria y Comercio - SIC y asi
se ha logrado y se proyecta seguir generando en el programa una dindmica de
seguimiento, mejora y cumplimiento.

Control Interno

El CN Control Interno tiene como objetivo principal brindar a la empresa la confianza de que
sUs procesos se ejecutan de acuerdo a lo formalmente establecido en el Sistema de Gestidon
y/o requisitos legales y contractuales aplicables, lo anterior mediante la revision posterior a la
ejecucion a través del seguimiento priorizado, continuo y aleatorio, asi como a través de la
identificacion de los posibles riesgos y la generaciéon de acciones de mejoramiento; de
manera que sirva como herramienta para alcanzar los objetivos organizacionales y articular
infegralmente el control interno con el SG de la empresa.

De acuerdo a lo anterior se proyecta un control interno estratégico, profesional y técnico
que detecta la necesidad de identificar y definir controles internos en los diferentes procesos
sobre los cuales aplicar controles posteriores y aleatorios por parte del CN Control Interno de
acuerdo al nivel de criticidad que se haya definido en la matriz de controles internos;
garantizando asi, la ejecucion de dichos controles y la eficacia de los mismos, generando
segun lo que se encuentre las respectivas acciones de mejoramiento, acciones para
abordar los riesgos, procesos disciplinarios o requerimientos a los procesos.

Se tiene proyectado un plan de auditorias basado en los procesos identificados como
criticos y los controles internos establecidos con anterioridad, con el cual se proyectan
realizar 85 auditorias de control interno durante el ano 2023, ademds de los
acompanamientos definidos por el CN Control Inferno como apertura de procesos web de
confrataciéon, venta de chatarra y comités de servicio al cliente (depuraciones vy
reliquidaciones).

Asi mismo se realizard la revisidon integral de los procesos evaluando el cumplimiento
Sistema de Gestion de Calidad y de Seguridad y Salud en el Trabajo; asi co
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cumplimiento de los requisitos legales y contractuales de los mismos. Durante el 2023 se
estima realizar un total de 30 auditorias infegrales que den como resulfado las
recomendaciones necesarias para la mejora de los procesos.

Gestion Documental

Durante el 2023, la gestion documental continuard en la buUsqueda de la virtualizacion de
formatos nuevos que por necesidad del servicio se vayan generando y con el apoyo del CN
informdtica apuntando a la politica de Cero-Papel, captura inmediata de datos en tiempo
real y a la eliminacion de la franscripcion de datos. Asi mismo dentro de su responsabilidad
principal, mantener la custodia del archivo central como su proteccioén, disponibilidad,
legibilidad, y la consulta virtual y fisica de los registros que permiten evidenciar la trazabilidad
de las operaciones de la empresa y de todo su Sistema de Gestion.

Disponibilidad de Herramientas Informaticas

Adelantar el proceso de implementacion de la Calle Kpital, la cual serd un ecosistema
virtual en el que los usuarios puedan enconftrar servicios que nuestra empresa les ofrece vy les
permita optimizar y ahorrar tiempos en procesos inherentes a la interaccidén empresa-usuario.
Entre los que se encuentran: Punto de Atencién Virtual, Pago en Linea, Teatro Kpital, Servicios
de adliados estratégicos como es Megaserv, Fondo de Empleados, Fundacion VyC, Transivic,
Merktienda la Confianza, entfre otros que estdn en procesos de implementacion.
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(« 8.1 ANALISIS GENERAL

(¢ 8.1.1. Reconocimiento
a) Encuesta de Satisfaccion

e Encuesta de Satisfaccion del Usuario: En el 2022, fue aplicada la encuesta de satisfaccion
del usuario a una muestra de 660 usuarios mensualmente, esta herramienta es el

instrumento que permite medir la percepcidn de los Calificacién
usuarios ante la gestion que realiza la empresa en aspectos “

como: Suministro de Agua, Manejo de Aguas Negras, 2019 79,2%
Reparaciones de Acueducto y Alcantarillado, Trabajo con 2020 85,0%
la comunidad, Atencién y Honestidad de los Trabajadores. 2021 80,1%

2022 79.23%

Se evidencia en el 2022 un 0,87% de disminucion en la

satisfaccion de la comunidad frente a la gestion y prestacion del servicio de Acueducto
y Alcantarillado; esta disminucion se evidencia por los aspectos mds negativos que se
resaltan durante este ano: reparaciones de tuberias de Acueducto y Alcantarillado, en
las calles de la ciudad y aporte de la empresa en pro del desarrollo de la comunidad a
través de los diferentes programas de RSE los cuales obtuvieron una satisfaccion
promedio de 64,20%.

e Encuesta Red Comunal: 2022 fue importante para los procesos de capacitacion que se
ejecutaron de manera virtual y presenciales con instituciones publicas y privadas como
instituciones educativas, asociaciones de madres comunitarias, jardines tradicionales o
FAMI entre otfros que pertenecen a la bases de datos de la red comunal, pues se logré un
calificacion del 96% de satisfaccidon con los temas tratados con estas poblaciones ya que
de esta forma llevamos mensajes de interés en el cuidado y proteccion del ambiente asi
como temas comerciales (facturacién, micro medicidén, contrato de condiciones
uniformes) y operativos de la Empresa.

e Encuesta Intervencion de Obras AKC: Sin duda alguna las obras de infraestructura hacen
parte de los procesos mds importantes para la Empresa, ya que de esta forma se
invierte gracias al pago oportuno de los ciudadanos en la ampliaciéon y reposiciéon de
redes de acueducto y alcantarillado que al final se fraducen en bienestar y calidad para
la prestacion de estos servicios para las familias cucutenas, durante el 2022 la opinidn de
los habitantes de los sectores donde se intervino manifestdé un 90 % de satisfaccion por
los trabajos ejecutados, sin embargo se debe contfinuar trabagjando mds en el
cumplimiento de tiempos y la calidad en la recuperacion de la zanjas ya que en varios
sectores la comunidad manifesté inconformismo; se tfrabaja de la mano con los
inspectores y supervisores ddndoles a conocer la percepcion de los lideres o comunidad
del sector.
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e Encuesta Consultorio Comunal: Los consultorios comunales son una estrategia que por
anos ha permitido a los lideres de la ciudad de CuUcuta expresar su necesidades,
sugerencias vy felicitaciones en una mesa de trabajo todos los miércoles quienes son
atendidos directamente por nuestro Gerente General y un grupo de profesionales que
hacen parte de las diferentes drea de la empresa con el fin de atender o resolver las
situaciones que de manera general se puedan estar presentando en las comunidades.

En el 2022 este espacio contindo realizdndose, sin embargo, es importante aclarar que
durante algunos meses no se presentaron participantes o cuando se realizd fueron
maximo dos o tres casos. La invitacion a este espacio se realizd a fravés de la factura,
grupos de difusion de WhatsApp, atencidon al cliente y en el voz a voz entre los mismos
lideres comunales, a pesar de eso la participacion no fue tan alta como se veia en la
prespecialidad pues muchos de los lideres no cuenta con internet o celular inteligente
para poder participar pues los consultorios se desarrollan de manera virtual manteniendo
lo logrado durante la pandemia, mds sin embargo algunos consideran que fambién se
realicen presencial pues ya muchas personas cuenta con esquema de vacunacion.

Sin embargo a los participantes se les aplico la encuesta de satisfaccién con cinco
preguntas donde se buscd conocer la opinidn de cada uno respecto al programa
donde se obtuvo un resultado positivo ya su solicitud fue resuelta en su totalidad, sin
embargo es importante tener en cuenta que algunos casos no tuvieron la respuesta que
ellos esperaban ya que habian agotado la via gubernativa y la empresa no podia
cambiar la decision, ofros porque la ley no autoriza inversiones en zonas de alto riesgo y
por ultimo algunos que esperan obras de infraestructura las cuales obedecen a la
programaciéon de estas por parte de la Empresa.

b) Reconocimiento en medios
La buena relacion consolidada con los medios de comunicacion durante estos afos, nos ha
permitido mantener una imagen positiva ante los medios de comunicacion y quienes han

sido herramienta fundamental para irradiar nuestra operacion.

En este sentido se resalta un total de 35 reconocimientos en el ano, a través de noticias
positivas en el medio escrito mds importante de nuestra regiéon (La Opinidn).

Tabla 33. # de reconocimientos publicados

| ANO | RECONOCIMIENTOS

2020 21
2021 27
2022 35

c) Redes Sociales

En el 2022 la Oficina de Comunicacion y Prensa enfocd su estrategia comunicativa en dar a
conocer la buena gestion de la organizacién y las grandes inversiones realizadas en
ciudad, apoyados en un lenguaje mds social, cercano y desde la visibilizarian
beneficios que estas obras ha traido para la ciudad.
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Para ello, se informd a través de programas como Kpihistorias, Obras Kpital, Kpirespuestas,
promos en tendencias, entre otras novedosas formas de comunicar que nos llevaron a
adentrarnos en el corazdn de los barrios y que sin duda llamaron la atencién de los
seguidores, consolidando de esta manera durante este ano, un total de 6.889 nuevos
seguidores en FB, IG, YT, TW, de esta ganancia 5.279 fueron en nuestro Fan page, red social
en donde mds impacto tuvimos con nuestras comunicaciones y en donde al finalizar el ano
consolidamos un total de 60.008 seguidores.

Tabla 34. Interacciones en redes sociales

FACEBOOK | TWITIER | YOUTUBE | SEGUIDORES

2019 89.869 1132 1.398 22.383
2020 325.493 1.326 5.619 56.041
2021 364.000 754 4.259 71.011
2022 390.417 1821 19813 78.000

Nota: Total de Me gustas, Compartir y reproducciones.
#DE SEGUIDORES EN LAS 3 REDES SOCIALES

Para mayor informacién haz clic sobre botones y tendrés acceso a nuestra pdgina web
institucional y redes sociales de oficiales de la empresa
Aguas Kpital Cdcuta S.A. E.S.P.

000

(¢ 8.1.2. Compromiso

e Bingos Lideres: Se realizaron 2 bingos de integracién con los presidentes de Junta de
Accién Comunal, Ediles y Presidentes de Asojuntas de manera virtual con el propdsito de
mantener la comunicacién y continuar en el fortalecimiento de las relaciones con ellos
como representantes de sus comunidades. La convocatoria para estos eventos se realizd
a través de grupos de difusion y llamadas telefénicas para garantizar su participacion.

En cada encuentro se presentaron videos y se trataron temas de interés de la Empresa
para el conocimiento de ellos, pero también para que multiplicaran la informacién con
sus comunidades.

e Eventos de gran impacto: Como eventos de gran impacto se resaltan; el Salén del Agua
e Informe de Gestidon 16 anos, en donde dimos muestra de ser una empresa innovadora y
competitiva que gracias a su buena gestion ha cambiado y forjado un mejor futuro para
Cucuta, un evento que obtuvo excelentes comentarios y admiracion por sus asistentes,
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Se resalta también la Feria Faro, evento que contribuye a fortalecer la buena imagen de
nuestra empresa al ser un programa de responsabilidad social dirigido a los artistas de la
region, el impulso a la comercializacion de sus obras y la generacion de espacios
Culturales y artisticos para los cucutenos. En este y de manera satisfactoria logramos
consolidar: la participacion de mdas de 50 artistas nacionales y extranjeros, exposicion de
200 obras de arte para el deleite de los mds de 11.250 personas asistentes a la feria y
ventas superiores a los 20 millones y medio de pesos, ingresos en su totalidad para los
artistas.

Eventos que nos favorecieron en el posicionamiento de nuestra marca y la generacion
de contenidos y noticias positivas para los diferentes medios de comunicacion.

e Pesebre en vivo: La novena version del
Pesebre en Vivo AKC 2022, cambia su
metodologia para pasar en vivo pero
ifinerante.

Esta versidon nos lleva a visitar del 15 al 23 de
diciembre de 7 a 10 p.m. 18 barrios donde se
realizd la novena decembrina en compania
de las comunidades viviendo un verdadero
acercamiento y una gran satisfaccion con el
trabajo realizado con los NiNos,
aproximadamente 3,200 personas disfrutaron
de la puesta en escena llevada en vivo y ofro gran porcentaje pudo apreciar su
magnificencia durante los recorridos de desplazamiento que visitaron a los diferentes
barrios de CUcuta.

Esta muestra artistica realizada por el grupo de Arteatro Kpital es el resultado del trabajo
en equipo vy preparacion formativa en el arte teatral, una de las oportunidades que
brinda la organizacién a sus colaboradores para el alcance y disfrute de su felicidad.

Se realiz6 un trabajo conjunto con los presidentes de las juntas de acciones comunales
coordinados por el centro de negocios de gestion social logrando la mayor satisfaccion
de estos lideres y sus comunidades, una gestion que sin precedentes talld los corazones y
realzd el buen nombre de la empresa.

(« 8.1.3. Gestion Comercial

8.2.1 % de usuarios enfre 0 y 2 afrasos en el pago: Para el ano 2022 se logré un
comportamiento pago del 91,6% con relacion a nuestra base de usuarios facturados que a
mes de diciembre de 2022 fue de 204.224, la evolucién y crecimiento del indicador con
relaciobn a los anos anteriores obedece a las diferentes estrategias que se han
implementado con el objetivo que nuestros usuarios paguen la factura del servicio d
acueducto y alcantarillado, las actividades de gran impacto fueron: gestion personaliz
suspensiones en predios en mora, incentivos por el pago oportuno como la guaca mill
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jornadas de aguas al barrio, gestion de tele-cobro y mensajeria de texto con temas de
recordatorio de fechas de pago y puntos de recaudo.

(¢ 8.2 PROYECCIONES

En cada uno de los programas que ejecutamos se confinuara trabajando para conocer la
opinidn sincera por parte de los encuestados en cuanto a la realizacién de los eventos y el
desarrollo de los mismos, asi como tener en cuenta los aspectos mejorar para brindar mayor
y mejor enfretenimiento a los espectadores y participantes sin perder de vista nuestros
objetivos organizacionales.

Para este 2023 la Oficina de Comunicacion y Prensa con el fin de lograr que los cucutenos
VALOREN Y RECONOZCAN el compromiso y esfuerzo realizado por Aguas Kpital Cucuta en
la ciudad durante estos anos de operacion, asi como rescaftar en ellos la admiracion y
senfido de pertenencia por AKC, enfocard sus comunicaciones guiados por la campana
#UN MOTIVO PARA VALORAR, en donde bajo un lenguaje mds cordial, se llegue a los
corazones de nuestros usuarios, logrando una retrospeccién de lo que juntos debemos
proteger.

Para la vigencia 2023 se proyecta retomar la realizaciéon del pesebre en vivo en las
instalaciones de la casona rotaria dado que la nueva infraestructura construida para el
deleite de los mejores espectdculos culturales cuenta con un excelente escenario y estd
posicionado como centro cultural de Aguas Kpital Cucuta.

Para esta décima version se pretende unificar desde el inicio del ano, la formacion de las
disciplinas en danzas, musica y teatro para orquestar la elaboracién de un pesebre musical
donde se lleve a los participantes a vivir una puesta en escena muy significativa y emotiva
que logre no solo disfrutar de un excelente espectdculo si no que talle los corazones de
quienes nos visiten.
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Menu

Este capitulo comprende la gestién financiera, es decir, andlisis de costos, ingresos e
inversion. Dicha informacion fue presentada como resultado de la gestion del ano 2022 en la
Asamblea general ordinaria de accionistas, realizada el pasado 23 de marzo de 2023,
informacion que reposa en los estados financieros y libros contables de la empresa, para
consulta de los diferentes puUblicos de interés.
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