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CONSTRUYENDO
EN SOCIEDAD

Posicionamos nuestra gestion social

Programa de uso y apropiacion del sistema de alcantarillado
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida LETEE;
4.1 Posicionamos nuestra gestion social

“La EAAB- ESP informard a la comunidad los efectos y beneficios que sus inversiones  Las actividades de recuperacién y limpieza de cuerpos de agua, como
y actividades tienen para la cuidad, motivando su apropiacion y disfrute. canales, humedales o quebradas se realizan con vinculacién de mano de
Todo el equipo humano de la Empresa manejard un didlogo amable y positivo obra local, con participacion de la comunidad y de ex habitantes de
haciendo visible su vocacion de servicio, sentido de pertenencia y proyectando una  calle.
imagen institucional favorable.”
Adicionalmente, se ofrecen oportunidades laborales a entidades que
Modelo de gestion social atiendan personas con dificultades sociales, en labores sencillas para
que con su trabajo les permita la atencion de sus necesidades bdsicas.
Estd soportado a través de la implementacidn de los siguientes programas:
Enla contratacion a terceros se tiene como politica la vinculacidn laboral
del 10% de la mano de obra no calificada con personas que habiten en

Obras con ; ; ;
e rifelnne e las localidades de los diferentes sectores de Ifl ciudad, para labores de
comunitaria terreno (lectura, reparto, y labores operativas relacionadas con la
ejecucion de obras excavaciones, carque de sobrantes, etc.). Es por ello
Acueductos Obras de alto i i
[ e ia J [ ke J qug conla ejecuc,|on de Igs obras.se generan 10.009 empleos a personas
residentes en el drea de influencia directa de las mismas.
- Coordinacion
interinstitucional vontelaaital . ; o
a nivel local y Se ha desarrollado igualmente campanas de limpieza en los humedales
distrital . : . )
—— = y quebradas, vinculando a ex habitantes de la calle, gracias al convenio
Gestion social J [ Pedagogia del con IDIPRON, y en alianza con el sector privado (Exxon Mévil, Cocacolay
gomercial egus Henkel), dos mil ciudadanos participaron y aportaron para extraer mas
de 4,5 toneladas de basura y escombros en la jornada de limpieza de la
Atencidén de Iy ; 1 ‘ :
emergencias quebrada San Cristobal, en la localidad de Usaquén y del rio Arzobispo

de la localidad de Teusaquillo.
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida EIRL

4.1 Posicionamos nuestra gestion sodial

Nuestro sistema de acueducto se encuentra conformado por las siguientes Actualizacion de los estudios y disefios detallados para la 296,550,130
redes. construccion del sistema red matriz tanque Los Soches

Elaboracién de los estudios y disefios relacionados en los
siguientes grupos:

A:Estudios y disefios detallados para la rehabilitacion mecanica

Hﬂd Iml dﬁ hﬂm‘duﬂtﬂ Hm T‘Ei E de las estaciones controladoras de presir_‘tn México, Granada sur Y
Red Matriz de Acueducto (Km 682 Chico. , _

B: Actualizacion de los estudios ¥ diserios detallados para. la

rehabilitacion de la linea Avenida Boyaca - Tibabuyes @ 24". 726,268,207 100 68
C: Estudio de factibilidad para el disefio y construccion de las
lineas denominadas linea avenida ciudad de Villavicencio tramos

Rebosadero de servicio embalse de Chuza 1y 2, linea Kennedy - Bosa @ 24", linea Alsacia occidental y

linea las villas.
., . . D: Elaboracion del disefic de la pmlongaci:&n linea refuerzo
Proceso Fle construgon del Rebosadero de servicio del emba!sg dg ,Chuza Soacha tuberia CCP 24" y 20",
en el sistema Chingaza, proyecto contemplado en la mitigacion de Construccion de las obras para la interconexion de la linea Villa
itirs tar| idad titil del embal imad te 10 alimentacion Suba Sector S5

permitird aumentar la capacidad dtil del embalse en aproximadamente Estudio plan maestro sistema red matriz de acueducto de la 484.000.000 100 e

Millm3. Ciudad de Bogota y el municipio de Soacha s
Disefio detallado Y la construccion de la Linea Kennady Bosa Av
Bl Tintal D=16* 1,315,633,239 98 96
Estudio de factibilidad y estudios detallados para: tanque de Suba
medio y estacién de bombeo Cerro Sur, red de distribucién tanque 486,075,765 100 100

Suba medio y linea de impulsién suba cerro sur, en la localidad de
suba en Bogota D.C

Actividad Valor total del proyecto ($) Avance fisico % o n:::i":r: -

Rehabilitacion linea Av. 44 sur por carrera 25 y linea San Diego Norte 1,873,796,672 72 60
Obras para la reduccion de filtraciones en el Tanque San Diego Nuevo 1,876,337,605 100 100
Disefio y construccién desvio de la linea Usaquén - Santa Lucia (Tibitoc - Usaquén de 60"), en el sector interseccion Obra: 408.721.057 20 0
carrera 11 xav. 9 Suministro tuberia: 193.765.510
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD
4.1 Posicionamos nuestra gestion sodial

Expansion en Soacha

Suscribimos un convenio interadministrativo con las Empresas Piblicas de
Cundinamarca SA ESP, como ejecutores de recursos del Fondo Nacional de
(alamidades y del PDA de Cundinamarca para el desarrollo de obras, que
tienen como una de las poblaciones beneficiadas al municipio de Soacha.

El principal objetivo de este convenio es aunar esfuerzos para la
contratacion y ejecucion de las obras e interventorias de Interceptores y
Colectores de la Autopista Sur en el Municipio de Soacha, con el fin de
mitigar hacia el futuro los efectos causados por el fuerte invierno que han
afectado esa zona y que perturban o amenazan el orden econdmico, social y
ecoldgico del municipio de Soacha y su drea de influencia.

Programa estructurado de mitigacion de la vulnerabilidad

Valor total del | Avance Avance
Actvidad oreysets (9
Consultoria sobre los disefios detallados para la
estabilizacion geotécnica lineas Quindio - Juan

Rey - Silencio - Vitelma en la Ciudad de Bogota 336,846 i =
D.C.

Obras para la estabilizacion del suelo de la

linea Silencio - Casablanca sector Tunjuelo. 2,508.580,377 100 100
Actualizacion estudioc geotécnico estabilidad

talud oriental acceso al tanque Casablanca y 34,572,380 77.8 77.8

disefio de obras de estabilizacion

En diciembre de 2011 se suscribieron los contratos de obra e interventoria
para:

> Construccion de refuerzos del sistema de acueducto por valor de $589
millones, con los cuales se busca mejorar el servicio a 11.076 habitantes.

» Obras en la Localidad de Bosa por un valor de $971 millones, con los
cuales se busca mejorar el servicio a 1.336 habitantes.

Presentacion

Perfil empresarial

Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida

Disefiar y ejecutar el plan de infraestructura de alcantarillado.

En diciembre de 2011 se suscribieron los contratos de obra e interventoria para
efectuar obras en:

» Localidad de Bosa en el sector aferente al colector Piamonte, en los que se
incluye construccion y/o rehabilitacion de redes de alcantarillado sanitario y
pluvial por un valor de $5.178 millones, con los cuales se busca mejorar la calidad
del servicio y disminuir la vulnerabilidad del mismo especialmente frente a
inundaciones, para una poblacion de 1.336 habitantes.

> Construccion de interceptores y colectores sobre la Autopista Sur en el municipio
de Soacha, con recursos aportados por El Fondo Nacional de Calamidades, EI PDA
Cundinamarca y el Acueducto de Bogotd, gracias al Convenio Interadministrativo
9-07-30100-0335-2011 suscrito por Empresas Publicas de Cundinamarca y El
Acueducto de Bogota en junio de 2011. Contratos por valor de $54957 millones,
con los cuales se espera beneficiar a una poblacion de 17.799 habitantes.

A'la fecha hemos logrado:

> Reconocimiento corredores de los siguientes interceptores (37.8 Km recorridos): Salitre
|zquierdo bombeo, Salitre Izquierdo, Salitre Derecho, Rio Negro Bombeo, Rio Nuevo, La Paz, La
Vieja y Las Delicias.

» Pre-inspeccion de Pozos y 862 estructuras de alivio de los interceptores mencionados.

» Perfiles de los interceptores mencionados a partir de la nivelacion de los pozos
pre-inspeccionados.

»  Levantdmientos topograficos: Estacion de Elevadora El Salitre y entrega interceptores Rio
Negro Bombeo y Gravedad.

»  Levantamiento topografico para definir soluciones de puntos del PSMV: (TA-15, (TB-31,
(TB-32, (TB-16, CTB-17, (TB-34.
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Estado actual del sistema troncal de alcantarillado sanitario y
combinado de la empresa:

Adelantamos una consultoria para realizar la estructuracion e
integracion de modelos hidrdulicos e hidroldgicos, con el fin de:

> Determinar y comprender la topologia del sistema incluyendo
red troncal de alcantarillado, puntos de entrega a la red y
estructuras hidraulicas especiales.

> Definir una metodologia para la actualizacion permanente
buscando la construccion de una herramienta para la gestion y
operacion de la red troncal de alcantarillado.

» |dentificar inconsistencias y ajustes a la red de drenaje, asi como
determinacion de zonas criticas para verificacion de catastro de
redes.

> |dentificar los tramos o sectores que tienen o pueden tener a
futuro capacidad hidrdulica insuficiente.

Desempefio ambiental

Desempeiio social - Comunidad

Desempefio social - Trabajadores Tabla GRI



CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida &IV EI8

4.1 Posicionamos nuestra gestion sodial

Pedagogia del Agua:

Inversion $500 "000.000

Nimero de familias de la comunidad beneficiadas: 8.000

Bucamos generar procesos de formacion, participacion y apropiacion ciudadana frente al uso y preservacion del recurso hidrico.
Adicionalmente:

» Promovemos acciones que conlleven a transformar actitudes y comportamientos de las y los usuarios, orientados a fortalecer el sentido de
lo puiblico, y el disfrute corresponsable de los recursos naturales.

> Proponermos escenarios alternativos de aprendizaje que con Ileven a los nifias, nifos y jovenes afianzar sus practicas pedagdgicas en torno
ala preservacion, mantenimiento y cuidado de este recurso.

» Desarrollamos estrategias de comunicaciones y materializar el uso pedagdgico de las tecnologias con el propésito de difundir la cultura
del agua y la conservacion del medio ambiente.

> Desarrollamos herramientas pedagdgicas donde los estudiantes, maestros y padres de familia desarrollen el compromiso que tienen con
|la preservacion y conservacion de los recursos naturales.

(ada sujeto participante es sensibilizado y se convierta en un agente multiplicador de conciencia y un guardian social del recurso hidrico. Para
dar cumplimiento al desarrollo de los objetivos planeados, el Programa de Pedagogia del agua cuenta con 5 grandes brazos de apoyo:

Construccién de
Estrateglas de
oumut:Igcaclén herramientas

pedagégicas

Recorridos
estratégicas Modelo pedagégico ecolégicos

Alianzas

Presentacion Perfil empresarial
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CONSTRUYENDO

Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida

4.1 Posicionamos nuestra gestion social

Principales productos del programa:

| 2

Construccion de Modulos del agua para laimplementacién de procesos de capacitacion de la Cultura del agua.

Construccion y consolidacion de redes de comunicacién bajo la supervision y asesoria de los estudiantes.

> Transformacién pedagdgica en el aprendizaje de nifios y jévenes, con nuevas metodologias llevadas al aula.

> Jornadas de sensibilizacion a actores de la comunidad educativa, empresarios, universidades, ONGs, etc.

> (onformacion de la red de jovenes ambientalistas de a ciudad.

> Fortalecer laimplementacidn del programa de educacion ambiental en las instituciones educativas.

> Incentivar la investigacion e innovacion en programas de practicas exitosas ambientales en los colegios.

> Involucrar a las familias como sujetos activos en los procesos de transformacion pedagdgica y la formacion.

> Vinculacion de 360 Instituciones Educativas Distritales al programa de pedagogia del agua con quienes se desarrollaron
diversas actividades artisticas y culturales.entre ellas la obra de titeres denominada “las Aventuras de Rosita”

> Sefortalecid y consolidd el grupo ecoldgico y de servicio social del colegio Ramdn B. Jimeno.

> Se realizaron cuatro encuentros de experiencias de pedagogia del agua en el cual las instituciones educativas

presentaron sus proyectos y experiencias de trabajo en torno al recurso hidrico.

v

g -
.
P
-t

Reconocimientos a la implementacion del programa:

> Proyecto catalogado como experiencia exitosa, presentadas en los encuentros de pedagogia, realizados con la participacion
de Instituciones del sector piblico y privado; cuyo impacto a lo largo de los afios lo ha catalogado como un proyecto de gran
envergadura.

» Participacién activa en mesas de empresarios liderados por la (dmara de Comercio de Bogota a nivel local sobre el desarrollo
de proyectos productivos en las localidades de Ciudad Bolivar, Kennedy y Engativa.

> Reconocimiento a la Empresa de Acueducto en todas las acciones desarrolladas y medios de comunicacion entorno al
cuidado, preservacion y conservacion del recurso hidrico de la ciudad.

> Presencia de la Empresa en todos los eventos de cardcter ambiental, promovidos por la Alcaldia Mayor de Bogotd, la
(dmarade Comercio de Bogota, Secretaria de Educacion, Secretaria de Medio Ambiente, Jardin Botanico y otras entidades
del orden Distrital y del orden Nacional, como empresa lider del sector.

> Reconocimientos e incentivos otorgados a la Empresa por cumplir con uno de sus objetivos estratégicos: “Ciudad de

derechos”, desde la perspectiva de la prestacion de los servicios de agua y saneamiento y de la proteccion del

sistema hidrico y ambiental de la ciudad.

-

Presentacion Perfil empresarial
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CONSTRUYENDO
EN SOCIEDAD

4.1 Posicionamos nuestra gestion sodial

Gestion social comercial

En pro del disefio y mejoramiento del Modelo de Gestién Social
Empresarial cabe destacar el proceso que se surtié logrando la
Certificacion de Calidad para el proceso de Gestion Social Zonal
Comercial que contribuye a definir procesos y procedimientos
unificando criterios para la atencién a comunidades.

Acciones realizadas : 53.737
Personas involucradas: 5.069.800
Numero de localidades involucradas: 20 localidades

Presentacion Perfil empresarial

Actualizacion de censo de usuarios y cambios de paramefros de facturacion
Nuevos usuarios
Ferias de servicio al ciudadano y demas eventos institucionales
Sensibilizacién e informacién con clandestinos masivos y dispersos
Control de pérdidas técnicas y comerciales
Cambio de medidores
Recaudo y cartera para ciclo |
Recaudo y cartera para usuarios con servicio normalizado
Atencidn, seguimiento y cierre de conflictos colectivos
Atencién, seguimiento y cierre de emergencias
Atencion de pgr en eventos comunitarios y entes de control
Informacion y comunicacién en obras de extensidn de redes asignadas al Geslor
Informacién de suspensiones temporales de servicio
Consejo Local de Gobierno Local, Comité Local de Emergencia, Comision Ambiental Local, Mesa Ambiental
local y demas espacio interinstitucionales.
Reuniones durante la ejecucién de los contratos y/o convenios
Total de piezas comunicativas entregadas
Conformacién de comités de veeduria en contratos
Actividades con wvocales de control y comités de control social
Eventos y talleres pedagdgicos: Apropiacion de recurso hidrico "Ruta del agua” y Sistema Hidrico
[Arborizacién
Eventos pedagogicos: Informacion y sensibilizacion sobre hidrantes
Eventos pedagdgicos de deberes y derechos
Eventos pedagégicos: Apropiacién sistema de alcantarillado
Eventos pedagogicos de lectura, critica y facturacion
Recorridos infraestructura de la Empresa
Herramientas didacticas generadas
Empleos de mano de obra no calificada de contratos
Reuniones de acompafiamiento social a eguipo social del gestor comercial y de las obras
Pedagogia: Actividades de ejecucion de buenas practicas de restauracién ecolégica
Recorridos a cuerpos de agua y obras
Jornadas de sensibilizacién e informacién con comunidades
Censos inmobiliarios
Actas de vecindad
Espacios de atencion a la comunidad
Total

Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida I/

415 19,045
4,837 37,077
699 31,188
404 5,456
67 2,986
1,098 22,995
586 6,339
1,677 36,688
224 5,028
B854 2,994
254 4. 988
3,421 5,780
1,347 3,968,377
1,550 35,061
882 13,917
14,889 654,501
256 1,453
247 2,010
2,743 78,249
343 b5, 88T
667 5,887
1,753 53,416
2,532 46,694
215 5,510
153 o
9,619 9,619
1,264 3,695
35 270
40 2,069
39 1,608
173 173
355 3585
L 67
5,069,383

Desempefio ambiental Desempefio social - Comunidad % Desempefio social - Trabajadores

Tabla GRI



CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida GEIESE

4.1 Posicionamos nuestra gestion sodial

De igual formar, se realizaron 4.544 actividades como planes de acompafnamiento y sensibilizacion ciudadana impactando a 1.243.519 usuarios. Las actividades realizadas fueron:

-E-lm

Cambio de parametros de facturacion por efecto de actualizacidon de catastro de usuarios y redes

Muevos usuarios de la zona de servicio (por constructores y urbanizadores) y por vinculaciéon masiva o 1 B41 16.000
dispersa) ' '
Poblacidn del drea de influencia por instalacién y/o mantenimiento de hidrantes 108 1,234
Usuarios pertenecientes a areas donde se realicen labores de regulacion de la presidn de agua 33 153
Afectacion por suspensiones temporales de servicio de acueducto sin importar si el corte es de la zona o 880 1180515

derivado de red matriz
Usuarios ubicados en areas donde se ejecuten labores de control de pérdidas comerciales y operativas

(IANC) y por cambio de medidores (vida Gtil y por anomalias) il Lz
Usuarios clandestinos (masivos y dispersos) B8O 971
Deberes y derechos de los conjuntos residenciales y de la EMPRESA 331 2,926
Peticiones, quejas y reclamos no justificados derivados de los procesos comerciales y operativos 145 933
contemplados en el anexo tecnico

Proceso de lectura, facturacion y critica a los usuarios y comunidad existentes en cada localidad 341 5,843
Apropiacién del sistema hidrico y sobre el sistema de alcantarillado a ciudadanos de cada localidad v

comunidad de centros educativos. Conformacion, fortalecimiento y acompanamiento de tres (3) comités de 530 18,857
amigos de canales, quebradas, humedales y/o rios, segln se priorice

Comités de veeduria y a comités de desarrollo y control social 27 240

S Yol | 4544 | 1,243,519

Por otro lado, se apoyd el emprendimiento comunitario a 120 usuarias de los comedores comunitarios Villa Anita, Villa Alemania, Lorenzo Alcantuz, Usme centro, y Asociacion de Madres Musica, con el proceso de formacion sobre
creacion de microempresas en manicure y pedicure.

Presentacion Perfil empresarial Desempefio ambiental Desempefio social - Comunidad W7 Desempefio social - Trabajadores Tabla GRI



CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida ETRAL

4.1 Posicionamos nuestra gestion social

Coordinacién interinstitucional a nivel local y distrital:
Convenio

Distribucién de los impresos que contienen informacién sobre los proyectos de la ERU, Io cual implica la ejecucién de las
Empresa de Renovacién Urbana labores de construccién de redes de acueducto y alcantarillado dentro de los diferentes proyectos de renovacién urbana a los
residentes de las diferentes zonas de la ciudad adjuntos a las respectivas facturas del servicio de acueducto y alcantarillado

Distribucién de los imprescs que contienen informacidn sobre los accidentes caseros mas frecuentes a los residentes en las
Sacretaria de Salud diferentes zonas de la ciudad adjuntos a las respectivas facturas del servicio de acueducto y alcantarillado. De igual forma, la

secretaria nos brindara cursos y charlas de capacitacion

Elaboracion del diagnéstico y disefios de los proyectos sobre la infraestructura de redes de acueducto y alcantarillado en aras de
Secretarfa de Educacidn satisfacer necesidades de los Colegios del Distrito Capital

_ Difusion publica de piezas informativas relacionadas con la gestion integral de los residuos sélidos en el Distrito capital

Ejecucion de los interceptores Fucha Derecho, Piojo lzquierdo y Fucha Izquierdo. Para viabilizar la construccion de las obras de . ., . . . .
Metrovivienda acueducto y alcantarillado de Ia Operacion Estratégica Nuevo Usme descitas en el Decreto 252 de 2007 y establecer el proceso La ejecucion de convenios con Universidades permite el

y la metodologfa para el reconocimiento reciproco de los costos en que incurran las entidades en la ejecucion del proyecto . . . . .
T Ll LA T e A L T e e e e e e A T e L T Apoyo a la organizacién de asociaciones administradoras de acueductos veredales para su adecuado manejo, funcionamiento y intercambio y tra nsferencia de informacidn y
de Ambiente y la CAR operacion; gestion ambiental y saneamiento basico en los sectores rurales de las localidades conocimientos de la empresa hacia la academia, lo que

_ Construccién & interventoria de obras hidraulicas de reconformacién y canalizacién de las Quebradas Santo Domingo, La
Carbonera y Santa Rita para el Sector de Altos de la Estancia Fase | - Localidad Ciudad Bolivar posibilita la generacion de nuevo conocimiento apoyado

Cooperacitn entre las partes intervinientes para el disefio, la ejecucion e interventoria de obras de saneamiento bésico de la . T, L
Alcaldia de Bosa, Suba, Ciudad Bolivar, Usme, localidad, asi como el mantenimiento y operacion de infraestructuras de acueducto y alcantarillado, por iniciativa y con cargoal €N la mvestlgaaon, para el crecimiento no solo de la
Fondo de Desarrollo Local . ., .,
empresa sino también de la regidn.

Cooperacion entre las partes para lievar a cabo el proyecto “Apoyo al Sistema General de Servicios Publicos”, permitiendo el
Alcaldia de Santafé disefio, la ejecucion e interventoria de obras de saneamiento basico de la localidad, asi como el mantenimiento y operacién de
infraestructuras de acueducto y alcantarillado

Alcaldia de Kennedy Disefio y Construccion de obras de acueducto y alcantarillado de aguas negras y/o lluvias

Cuerpo Oficial de Bomberos Generar procesos que fortalezcan la capacidad de respuesta en la prevencion y atencion de incendios y calamidades conexas

Convenio Alianza Antifraude celebrado entre Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP, EPM Bogot4 S.A , . . . , . s
ESP, Empresa de Telecomunicaciones de Bogot S.A. ESP, CODENSA S.A ESP, EPM E;sn?;:::; ;!: forma conjunta acciones efectivas para combatir los hechos que afectan la prestacién de los servicios publicos

Telecomunicaciones S.A ESP UNE y Gas Natural

Conservacion de ecosistemas y manejo integral de la cobertura vegetal en las zonas de manejo y preservacion ambiental de las
Jardin Boténico de Bogoté y Casa Editorial El Tiempo zonas de ronda y rondas del sistema hidrico dentro del perimetro del Distrito, implementando estrategias con las comunidades
aferentes a las rondas del sistema hidrico

L P O M L R R T E A [ R G O P R LTS P PRI TR I BT T Establecer las condiciones de cooperacion de las partes para la ejecucion del proyecto de interés plblico denominado

S CLECE T R T LTy CR T T R R S E T G [ oo 8 o DR T G R E T CV A R G ERC TG B "Construccidn del Centro” que se ubicara dentro del Parque Zonal Cultural San José de Bavaria, cuyo marco general esta
Domingo y CIA S en C, The Mario SantoDomingo Foundation y la asociacién de amigos Biblored- previsto en el Decreto Distrital 1140 de 2000. Para el desarrollo del Proyecto, el donante suscribira un contrato de donacion con
Bibloamigos.” BibloAmigos, quien a su vez con los recursos recibidos ejecutara la construccion y dotacion basica del proyecto, bienes que

Garantizar la prestacion de los servicios y realizacién de tramites que ofrece la empresa en forma oportuna, eficiente y eficaz a
Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogoté D.C los ciudadanos que acudan regularmente al super CADE, ubicado en la calle 57Q Sur N° 72D-94 interior 1, Localidad de Bosa
TG PTG ERET ET L PEG G RGBT T GG BT LR ERe S TG O Establecer compromisos, condiciones y criterios, que previamente negociados permitan una adecuada prestacion de los
la Alcaldia Mayor de Bogota servicios por parte de la empresa en la Red CADE y la medicion de los resultados obtenidos

. Aunar esfuerzos enfre las partes intervinientes para la contratacion y ejecucion de las obras e interventorias de interceptores y
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida LKA

4.1 Posicionamos nuestra gestion social

Convenios de investigacion y transferencia de conocimiento.

Nombre del programa

Modelacion dinamica de calidad de agua del rio Bogota en su cuenca alta, media y baja, en actividades
conjuntas que permitan estimar la capacidad de asimilacién de carga contaminante del rio y determinar las
condiciones del rio en la actualidad y a futuro, contemplando las obras hoy proyectadas para el
saneamiento del mismo

Valoracion de la influencia de las condiciones hidrolégicas en la red de alcantarillado de la ciudad

Estudio de alternativas de reuso del efluente de las plantas de tratamiento de aguas residuales domésticas
del Distrito Capital y anélisis de implementacién del reuso con fines agricolas en el Distrito de Riego de la
Pontificia Universidad Javeriana Ramada

Disefio detallado, construccion, puesta en marcha y operacion de sistemas piloto de lodos activados
(convencional y alimentacion escalonada) para el tratamiento de las aguas residuales de las cuencas
Salitre, Fucha, Tunjuelo y Soacha”

Universidad de los Andes Estudio de alternativas de disminucion de la concentracion de H.S en Sibaté
Universidad de la Salle Evaluacion del fenémero de la subsistencia originado por la construccion de taneles en suelos blandos

Investigacion, estuc.!ins y dig&ﬁ.ns d:e ingenieria basica para Is! rehabilitacion de las redes troncales en los
sectores de expansion y redinsificacion - subcuenca San Francisco

Realizar inspeccion y diagnéstico de ductos de drenaje sanitario y pluvial de la ciudad, para establecer en

L GG LN DGR ET R ET GEREYGTT L D una cuenca piloto el procedimiento en el resto de la ciudad en el afio 2011

Conocer las nuevas tecnologias de rehabilitacién sistemas de drenaje pluvial y sanitario, para realizar su

implementacion en el programa de rehabilitacion de la red troncal de la ciudad en el afio 2011

Estudios sobre el potencial de agua subterranea en la Sabana de Bogota con miras al abastecimiento a

COEL RN SR LN LR R R G TR ET LT S | (W partir de aguas subterraneas para los habitantes de Bogota D. C. y areas circundantes en caso de

presentarse emergencias, ya sea causados por fenémenos naturales y/o antropicos
Presentacion Perfil empresarial
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida Ll K2

4.1 Posicionamos nuestra gestion social

Convenio para el saneamiento del rio Bogotd

Convenlo Nombre del programa

Llevar a cabo la modelacion dinamica de calidad de agua del rio Bogota en su cuenca alta, media y baja, en actividades conjuntas que permitan
Universidad Nacional estimar la capacidad de asimilacién de carga contaminante del rio y determinar las condiciones del rio en la actualidad y a futuro, contemplando las
obras hoy proyectadas para el saneamiento del mismo.

Planeacién, coordinacién y ejecucién de proyectos y actividades de investigacién cientifica, desarrollo tecnolégico e innovacién, que conlleven al
fortalecimiento v progreso de las dos instituciones, en actividades relacionadas con la valoracidn de la influencia de las condiciones hidrolégicas en
la red de alcantarillade de la ciudad

Estudio de altemativas de reuso del efluente de las plantas de tratamiento de aguas residuales domésticas del Distrito Capital y andlisis de
implementacidn del reuso con fines agricolas en el Distrito de Riego de la Ramada

Cooperacién para el desarrollo de las actividades de investigacion cientifica relacionadas con el disefio detallado, construccidn, puesta en marcha y
operacion de sistemas piloto de lodos activados (convencional y alimentacion escalonada) para el tratamiento de las aguas residuales de las
cuencas Salitre, Fucha, Tunjuelo y Spacha

Establecer el plan de accién inmediato para la gestién actual de los residuos sélidos del tratamiento de las aguas residuales y definir de forma
GS Engingering and Construction preliminar las alternativas para su gestién futura en la ciudad de Bogota

Realizar el levantamiento de la linea base ambiental de calidad del aire y generacién de olores en el sector de influencia de la PTAR Canoas, y
determinar los criterios y recomendaciones técnicas para elaborar el disefio de los sistemas de control de emision de olores y calidad del aire en la
ACS LTDA PTAR Canoas

Realizar el levantamiento de la linea base ambiental de calidad del aire en la PTAR Salitre para las unidades de tratamiento existentes y las
proyectadas para su ampliacion a 8m3/s y tratamiento secundario
Identificacién y analisis de viabilidad de los proyectos que dentro del Programa de Saneamiento de Rio Bogota, y especificamente los relacionados

Oscar Guevara Arévalo con la PTAR Salitre v PTAR Canoas, tengan el potencial de satisfacer los requisitos y criterios de seleccién del MDL, asi como también la definicién
de |as esfrategias y los lineamientos a seguir para el desarrollo & implementacion de los mismos

ESSERE S.A Establecer los criterios y reguerimientos minimos de disefio que deberan usarse para la seleccién, disefio, instalacién y equipamiento de un sistema

de cogeneracion de energia eléctrica, con el biogas generado en la digestidn anaerobia de lodos para ser aprovechado en la PTAR el Salitre

En virtud de este convenio, desde el afio 2005 y a la fecha, se han realizado una serie de actividades para dar cumplimiento a las resoluciones 506 y
1189 del afio 2005, proferidas por la CAR. para controlar los impactos ambientales producidos en el Embalse del Muna

En este marco, durante el afio 2010, a través de la Universidad de Los Andes, se desarrolld el estudio "Alternativas de disminucion de la
concentracién de H;S en Sibaté, y de generacién / emision / dispersién de H:S en la zona", que se centrd basicamente en:

Convenio EAAB - EEB El planteamiento y evaluacién conceptual de las alternativas técnicas necesarias para disminuir la concentracion de H;S (Gas sulfhidrico) en la zona
La propuesta de un mecanismo para medir la eficacia de dichas alternativas

La cuantificacion, a través de un modelo matematico, de las concentraciones a las cuales se podria reducir la cantidad de H;5S en la zona de estudio,
en funcidn de las diferentes alternativas evaluadas

Pontificia Universidad Javeriana

El estudio preliminar de la viabilidad técnica y econdmica de estas alternativas técnicas
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida EIVKE]

4.1 Posicionamos nuestra gestion sodial

Convenio interadministrativo IDU

El objetivo es la ejecucion conjunta de todas las etapas de los proyectos de hidrdulicos de forma que se garantice el cumplimiento de los datos técnicos y de las normas y especificaciones de la
infraestructura de redes de acueducto y alcantarillado y de infraestructura vial y de Empresa. Con esta consultoria se ha logrado que los disefios hidrdulicos se ajusten a los requerimientos de la Empresay
espacio publico para los proyectos que involucren a ambas entidades, con el fin de que la revision y aprobacion de los mismos se realice de una manera mds &qil y oportuna. Durante el 2011 se han
agilizar las obras con el menor impacto posible en la movilidad y sequridad de los realizado 373 datos tecnicos y 119 certificaciones de redes.

peatones. En el marco de este convenio, se han realizado las siguientes actividades:
Cruces de Cuentas con el IDU:

1. Seguimiento obras hidréulicas ejecutadas por el IDU: de las Troncales de | Afio | Tipo de obra A cargo de la empresa

Transmilenio — Fase lll, en lo relacionado con las redes de acueducto y alcantarillado, 2008 Redes ejecutadas por contratos de Valorizacién $ 3,590,789,900.00

solucionando de manera répida y oportuna las inquietudes técnicas que se generan Giro de Recursos Anticipados para redes de la calle 169B entre avenida Boyaca y Canal Cdrdoba S 3,040,240,000.00

en estas obras, disminuyendo asi el impacto sobre la movilidad de la ciudad. A la Redes ejecutadas canstruccion Troncales TransmilenioNQS ySuba 5 16357,378,471.00

fecha el seguimiento al estado de las obras es: Giro de .Recursos Anticipados para redes de las Tronc'ales‘de' Transmilenio calle 26 carrera 10 S 11,780,000,000.00

e | e o e e D
Proyecto Afio sanitario pluvial 2010 pp s R R SR L L e L o ,uUU, UUL, O0U.

. Kkm ] Redes ejecutadas por contratos de Malla Vial y Espacio Plblico S 967,156,782.00

2009 19.23 19.86 113 Redes ejecutadas por contratos de Malla Vial y Espacio Publico S 1,815,059,032.00

B EL G 2 2010 6.22 10.08 0.20 Giro de Recursos Anticipados Redes Hidrosanitarias calle 169B entre avenida Boyaca hasta Canal Cérdoba  $ 2,500,000,000.00

2011 52.85 115.38 51.10 Giro de Recursos Anticipados para Redes de alcantarillado sanitario de la Troncal de Transmilenio calle 26 S 2,736,000,000.00

Transmilenio 2010 1324 1280 0.0 Redes ejecutadas por contratos de Malla Vial y Espacio Publico S 1,374,598,088.00

= == e e o Redes ejecutadas por contratos de Transmilenio Fase Ill, Carrera 10y Calle 26 5 44,672,419,432.00

2. Expedicion datos técnicos, certificacion de redes y revision disefios Redes ejecutas por contratos de Malla Vial y Espacio Piblico s 5,845,261,811.00

Contratos Recursos de Transmilenio Troncal AV Suba - Tramo 2 S 3,355,160,912.00

hidrdulicos: a través de mesas técnicas de trabajo, en las cuales la consultoria entrega

al disefiador las observaciones y/o correcciones que se deben realizar a los disefios Azl $_104,783,940,714.00
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CONSTRUYENDO

Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida &K
4.1 Posicionamos nuestra gestion social

En relacidn al programa de Acueductos Veredales, nuestra participacion se relaciona con las asesorias técnicas en los disefios y ejecucion de obras en los sistemas de acueductos y alcantarillados rurales a través de la Unidad Ejecutora
Local UEL, mediante recursos provenientes de los Fondos de Desarrollo Local.

Proyectos desarrollados para este programa:

Vereda
Vereda Mochuelo Alto, sector el Curubo, el Moral vy Alto de Gallo Asoporguera | FDL (UEL)
Vereda Mochuelo Alto Asoporquera Il 250 FDL (UEL)
Mochuelo Bajo sector veradall_ar;?]tl:?gi La Esmeralda, Barranguitos, Aguas Calientes 3,700 FDL (UEL)
Pasquillita , Santa Rosa Acupasa 1,850 FDL (UEL)
Ciudad Bolivar Veredas Quiba Alta, Baja y Guaval Asoquiba 2,200 FDL (UEL)
Pasquillita , Santa Rosa Asocermrito Blanco 151 FDL (UEL)
Pasquilla Centro Pasquilla Centro 2,395 FDL (UEL)
Pasquilla sector Piedra Parada - Lagunitas Mochuelo Alto Piedra parada 500 FDL (UEL)
Las Mercedes, El Hato, Santa Barbara Acuavida 1,120 FDL (UEL)
La Unian, Los Andes Asopicos de Bocagrande E.S.P. 250 acluales :350? R ETGIER FDL (UEL)
Corinto, Cerro Redondo Manantial de Aguas Cerro Redondo y Corinto 300 FDL (UEL)
Arrayanes, Argentina Asociacion Arrayanes - Argentina 450 FDL (UEL)
Curubital Aguas Cristalinas (Curubital) 350 FOMNADE
Requilina, Uwal Asocaguas Doradas E.S.P. 1,290 FOMNADE- UEL
Agualinda, Chiguaza Asocagua Linda E.S.P. 675 FOMNADE
Los Soches, Mangueras Aguas Cristalinas (Los Soches) 400 FDL (UEL)
Las Margaritas Acuamar 378 FDL (UEL)
El Destino JoaAAN. El Destino 1,600 FDL (UEL)
Olarte Asociacion de usuarios Aguas claras Olarte 816 FDL (UEL)
Santo Domingo, La Unidgn y Capitolio. Acueducto Aguas Claras 328 Poblacion y 500 colegio FDL (UEL)
520 Poblacion, 800 Colegio, 130 Hospital, 20

Animas Altas, Nazareth, Las Auras. Asouan Potenciales y 60 Semovientes FDL (UEL)
Betania, Pefalisa, Raizal, Carmen Asoperabeca | 900 FDL (UEL)
El Tabaco, EIl Itsmo Asoperabeca Il 270 FDL (UEL)
San Juan San Juan 200 Poblacién, 40 Colegio v 40 Hospital FDL (UEL)
Lagunitas, Gobernador Brisas del Gobernador FDL (UEL)
Los Rios las Palmas JAC 150 FDL (UEL)
Sumapaz Animas Bajas Asocagua y Cafiizo Vereda Animas Bajas 180 FDL (UEL)

San Antonio, El Toldo Tunales 300 FDL (UEL)-FONADE
Laguna Verde Aso Laguna Verde ESP 100 FDL (UEL)
Taquecitos, Santa Rosa Asomedia Naranja e e FDL (UEL)

12 Colegio

San Antonio, El Toldo Amigos del Paramo FDL (UEL)

Mueva Granada, San Jose , Concepcion Plan de Sumapaz FDL (UEL) - FONADE

" 170 Poblacion

Las Vegas Chorreras Junta de Accidon comunal 210 Colegio FDL (UEL)
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida IE TR

4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

Comunicacion con nuestros usuarios

Para consolidar y promover el acercamiento con nuestros usuarios contamos con diferentes mecanismos de comunicacion

. . Portal Acueducto, Pagina web de la Alcaldia Mayor
Comercial: facturacion, consumos, reclamaciones ! '
Ferias de servicio al Convocatoria a colegios via telefénica y
ciludadano

Manejo integral del recurso hidrico: ruta del agua, ruta del desagle y sistema Convocatoria a comunidades puerta a puerta y por
hidrico medios escritos
Recomendaciones para el cuidado del sistema de alcantarillado de la ciudad,

Bﬂgﬂtﬂl‘lﬂ pl'E\fEﬂldﬂ evitando depositar basuras en los sistermas de evacuacion de aguas sanitarias ¥ Portal Acueducto, Call center 6 acualinea 118,

lluvias Factura v Comunicados de prensa, radio v television
evita inundaciones Acciones de la empresa en el mantenimiento del sistema de alcantarillado ' !
Gestibn diaria orientada a mejorar el entorno ambiental y promover el uso Portal Acueducto, Factura, Comunicados de prensa,
Gestion Ambiental sostenible de los recursos hidricos de la ciudad radio y television y Herramientas lidico
Participacién ciudadana en el saneamiento del Rio Bogota pedagdgicas con participacidn ciudadana

Invitacidn a la ciudadania para que denuncie el hurto reiterade de la Portal Acueducto y Comunicados de prensa, radio y
Robo de infraestructura essysirawhemmrssompn g televisin

Programacion, alcance y estado de avance de las obras y mantenimientos gue  Portal Acueducto, Call center & acualinea 118,
mejoran el impacto ambiental y la confiabilidad de los servicios de acueducto y Comunicados de prensa, radio y televisién, Visita
Obras para su servicio [sssnEms domiciliaria, Encuestas para valoracion de impactos,
ldentificacion, valoracidn y seguimiento de impactos generados Talleres y Acuapuntos

Informacidn relacionada con la calidad del agua y el precio que representa
La ma]ur agua, en todos consumir un vaso de agua de la llave en comparacidn con la compra de una Puntos de hidratacidn
los momentos botella de agua
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CONSTRUYENDO

Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida L&IE3

EN SOCIEDAD
4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

Hemos logrado la certificacion I1SO NTC 9000:2008, de esta manera se evidencio la mejora en la  Puntos de contacto y Atencion con el usuario:

aplicacion de tecnologias e informacién que soportan la atencion comercial, y elevamos los niveles de
satisfaccion y percepcion de los usuarios frente a la calidad del servicio y la atencién que les brinda la

Horario de atencién

Lunes a Viernes: 07:00 a.m. - 05:00 p.m.

€mpresa. Zona 1 Av. Suba No118 - 53
Sabados: 09:00 a. m. a 01:00 p. m.
Lunes a Viernes: 07:00 a.m. — 05:00 p.m.
Portal Web Zona 2 Carrera 7 No 33 - 53
Sabados: 09:00 2. m. a 01:00 p. m.
] A7 Ui . : . — 0700 p.m.
fona 3 Ay, Calle 24 No.37-15 Esquina Lunes a Viernes: 07:00 a.m. - 07:00 p.m
2ona 4 Ca 18C No. 5564 S Lunes a Viernes: 07:00 a.m. — 05:00 p.m.
a rrera a. ur
Chat de servicio Sabados: 09:00 2. m. a 01:00 p. m.
-Atencion 24 horas- L Vie 0700 05:00
Vi unes a rmes: U a.m. — 0l pam.
gg‘fgﬁ“;‘;":p:r'g;j) de reportes Guia Zona5  Centra Comercial Unisur Locales 1065 -1066 Sabados: 09.00 01:00
ami os: U2 a. m. a ul: . M.
informacidn de la empresa. de tralmtes' o P
— , La manera mas facil
| ampliar... acceder a nuestros
En el Acueducto de Bogotd estamos con usted a sélo un clic. A través de nuestro portal, de manera i
agil y oportuna puede obtener una Copia de la Factura -que tiene el cédigo de barras y es aceptada ampliar &) | CADE | == Direccién |
en todos los sitios de recaudo autorizados-, realizar una Peticion, Quejz o Reclamo o encontrar en Candelaria CL 59 Sur # 38 — 05
Linea 116 nuestra Guia de Tramites los pasos para acceder y disfrutar de nuestros semicios. Chico CL 90 # 15 — 80
-Atencion 24 horas- Fontiban DG 16 # 104 — 51 SUPERCADE Dlmnlén
Usted cuenta con nosatroslas  Ademas. nuestos asesores_'de atencidn en linea del Chat "de Senicio ~Atencidn 24 horas- lo Ken"l_-’-'dy KR 78k # 36 — 85 Sur 210 de Julia KR 5A# 300 - 20 Sur
24 horas del dia, los 365 dias  0rientan si necesita informacidn de la empresa o reportar un dafio operativo. La gaitana ™ 128 # 133 — 32
del afio. — il SE s = Américas AK 86 # 43-55 Sur
— ‘ Consulte aqui las dependencias de la empresa y los servicios que prestan. Puntos d Muzu KR 49 # 43 — 50 Sur
M| ampliar... Altm nego Plaza de las KR 71D # 6 — 94 Sur. Bosa ACAHTR Sur#72D-12
Aqui tiene la opcion de conocer nuestro sistema de contratacion, registrarse como proponente y ser fE“m" . Américas C. C. Plaza de las Amé&ricas. LC 1132/1134
nuestro proveedor. También puede encontrar el Punto de Atencidn més cercano, los sitios Dinde Ub'qu‘? el et et Santa Helenita KR 84 Bis # 71B — 53 CAD KR3024-90PS 1
Pagar la factura y orientaciones sobre la Linea gratuita 116 , de atencidn 24 horas al dia, los 365 Y MO P'erd§ tiempo € Santa Lucia AN, Caracas # 42 — 00 Sur Suba CL 146A # 105 - 95
Defensora dias del afio (Desde fuera de Bogota 01-8000116-007). Para garantizar sus derechos, desplazamientos inn Servita CL 165 # 7 — 52
P contamos con la Defensoria del Usuario o Tunal CL 47B Sur # 248 — 33 C. C. Tunal Calle 13 CL13#37-35
Usaguén AKT# 117 — 54 PS 2
E?’t‘”fﬂl?sfemff”imfsndgfus Através de nuestros Senicios Técnicos puede acceder a los senicios de los laboratarios de aguas, Yomasa CL 78 Sur # 1 — 67 Este
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD
4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

Ser reconocidos como una empresa amable y justa,

generadora de calidad de vida

> Puntos de pago: Acualinea:
Puntos de pago - # : : : N
Sucursales bancarias 253 Usuarios atendidos por sistema respuesta interactiva de voz
CADE 14
RAPRPICADE 34
SUPERCADE [5]
Centro Especializado de Pago 11 é
Centrales de pago 4 -E
Corresponsales no bancarios (| Banco Popular) 7T 2
m
Cajeros SERVIBAMNCA 1,000 g
Cajeros ATH 659 -
=
Total EEXTE 3
g
2
2008 2009 2010 2011
VR (SISTEMA DE RESPUESTA
Web chat INTERACTIVA DE V02) 3,096,814 4,390,144 4,693 418 4,826,048
Conexiones chat recibidas, contestadas y abandonadas
Llamadas entrantes , contestadas por asesor
18,000 3,000 Llamadas abandonadas y % abandono Nivel de atencion
16,000 1,400,000 - 10.00
3 ' 2,500 - 9.00%
1,200,000 : )
_g 14,000 [ o o0k 100.00%
E 12,000 2,000 1,000,000 r7.00% 98.00%
w
3 10,000 -g 800,000 ©6.00%
2 1,500 g | < oox 96.00%
8,000 s 600,000
3 : - 4.00% 94.00%
6,000 1,000 2 400,000 - 3.00%
4,000 00 100000 L 5 00 92.00%
2,000 ' [ 1.00% 90.00%
- 0.00%
2010 2011 2008 2009 2010 2011 88.00%
c - S 6091 15 449 [ | AMADAS RECIBIDAS ASESOR 1,169,039 1,064,897 1,134,108 1,047,475
onexiones Reclbidas ’ : | AMADAS CONTESTADAS ASESOR | 1,067,285 1,039,790 1,111,005 1,021,621 86.00% 2008 2009 2010 2011
B Conexiones Contestadas 7,113 12,935 | AMADAS ABANDONADAS 101,221 24,949 23,075 25,927 }
. Seriesl 91.30% 97.64% 97.96% 97.53%
= Conexiones Abandonadas 978 2,514 e ABANDONO 8.66% 2.34% 2.03% 2.48%
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CONSTRUYENDO

EN SOCIEDAD

4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

» Gotitas Informativas “SMS”

» Linea atencidn internacional 018000

» (orreos electronicos y lineas exclusivas para clientes
preferenciales

» Asesorias especializadas - Constructores y urbanizadores

» Defensoria del usuario

» Ferias de servicio al ciudadano

» Acueducto al barrio

» Hidratadores en los grandes eventos de la ciudad

Servicios adicionales para nuestros usuarios:

» Acuahogar, con el objetivo de prestar mayores y mejores servicios a los
clientes, se brinda una opcion de atencion inmediata para solucionar
imprevistos en el hogar, que tengan relacion con el servicio de acueductoa
través de Redassist. Producto de este convenio tenemos 22.000 usuarios
afiliados y hemos recaudado:

Balance financiero RED ASSIST

$1,400,000,000
$1,200,000,000
$1,000,000,000

$ 800,000,000

INGRESO

$ 600,000,000
$ 400,000,000
$ 200,000,000

S0

2010 2011
ETOTALRECAUDO + IVA $1,168,671,554 $1,356,655,770

BTOTAL INGRESO EAAB-ESP $354,049,348 410,223,281

Presentacion Perfil empresarial

Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida GGl K2

Desempefio ambiental

Publicaciones para nuestros usuarios:

» Documentacion y publicacidn de los manuales PQRs y urbanizadores,
con el fin de contar con un régimen publico y uniforme de recepcion,
atencion y respuesta de las PQR.

» Guia de tramites.

» Publicacion de los Derechos y Deberes de los Usuarios de la Empresa.

>  Se fortalecid la disponibilidad y registro de entrega del Contrato de
Condiciones Uniformes y el uso los formatos de PQRS para los Derecho de

Peticion y Recurso de Reposicion en Subsidio de Apelacion frente a los
usuarios.

ACCEDER AL SERVICIO BASICO DE )
1 ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO 2 INSTALAR O CAMBIAR TAPA Y/O CAJILLA DEL MEDIDOR
|
Permite al usuaria solicitar ia instalacion o reemplazo la tapa y/o cajilla del
medidor por deterioro o inexistencia de la misma en el predia,

Permite al usuario solictar la Instalacién del
servicio de acueducto y alcantarillado para
un predio que cumpla con las sigulentes
caractesisticas:

=Maximo tres (3) acometidas.
*Maximo tres (3) pisos.
=Maximo quince (15) metros de altura.
=Diametro de acometida menor o igual a 3/4".
*No contar con sotano o semisotano.

+Predios diferentes a clase de uso industrial,
institucional y/o actividad economica estacion de
servicio.

Las solicitudes de servicio que sean diferentes alo
anterior, se deberdn tramitar a través del
Reglamento de Urbanizadores y Constructores.

DEPENDENCIA QUE ATIENDE
Atencién al Cliente.

DIRIGIDO A
Personas naturales y/o juridicas
“" mayores de edad.

REQUISITOS ¥ DOCUMENTACION

=Ser propietario o receptor directo del
servicio.

8 *Nimero de cuenta contrato del
inmueble.

. +Fotocopia de documento de
identificacian.

DEPENDENCIA QUE ATIENDE
Atencion al Cliente,

DIRIGIDO A

Personas naturales y/o juridicas mayores de edad.

PASOS A SEGUIR

Entregar documentacion requerida en
. el punto de atencidn disponible o mas
REQUISITOS Y DOCUMENTACION cercana.

« Ser propietario.

Desempenio social - Comunidad "% Desempefio social - Trabajadores Tabla GRI
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4.2 (alidad en la

Revividas inconsistencias

Reclamos ventas servicios

Presentacion Perfil empresarial

Ser reconocidos como una empresa amable y justa,

prestacion de nuestros servicios

Rpciamo por la565 8 IMpUasios.

Reclamo por serminackin del contras.

Emor an o cAloule de e feactura

Emor an & cobio da custas oa Ananciacitn
Emor gn otras cobiras
Reciamos par Gmor an aecucin

Reclamao por caminky de medidor Soacha
Reclamo por camiok) e medidor Gachancipa
Rpciamo por caminky de medider Bogoia
Clasa da uso

Mimero de unidadas hab y no hakb
Estrato oon relquidecidn {(una vigancia}
Estratn con reiquidacion (mas oa una vigancia)
Reciamo par caminks de direccion incomacta
HAeclamo cobno inoportung olros cobros
Reclama cobro inppertune consuma

Hpd Assist

1

Desempefio ambiental

Actividad mmm-
Recaneadnireirstalacidn por amar de fermano 1,564 1,875
Suspansion servicio B salicibud del usuano 3,650 3,608 33‘."5—
Warificacion funcienamianta del medidar can R 13,561 14,650 9,505
Rpcanesidn a spliciud ded ususng - reinstala 1,085 1,143 1,043
Peticiones RAeinstalacitn servico eliminacion causal fra E| a a
Saolicibud aforo de alcararftado L] 2
Cueralla a a Q
Cancelacion oa solichad EB 3?' 24
Cambio condicionas del inmuebia 1
_m_m
Conira Ie achuacien de un funcionarna 2 E'M-
‘EE-_
Dohla cuanta contrata
Predin mponado y 56 fachuns 148 BB 32
Actualizacidn Predic sin fecturar: LE6 243 123
‘Verficacion crisntecionicruce de plumas 1,054 1,18% 1,085
Cobno alcantanilada inedstanta 207 15T 14
Lechura juramariada 281 ko) "r
HAewisionas insarnas 34,247 34,465 34,571
Peticiones Consume promadio histincs 2,405 4,768 3873
Desacumulacion da consumos 2, 2,887 1415
Emor da lactura 104 1] 133
Apciamo por ne conexiin del seevicio 143 76 2
Heclamo par procedimismo Ry medidor 28T 143 2
Reciamo por salidardad dal contrain Fal] T 104
Quejas Reclamao suspansiin por muiun acuendo 1,901 1,604 1,028
Reclamo por subsidios ¥ confibucionas & 138 a5

Atendemos nuestras peticiones quejas y reclamos

Durante el 2011 se presentaron 66,448 PQR's, de las cuales el 73% fueron reclamos; siendo la mas frecuente la
peticion de revisiones internas con 34,971.

Desempefio social - Comunidad

generadora de calidad de vida LS

Desempefio social - Trabajadores
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Ser reconocidos como una empresa amable

4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

Usuarios

Presentacion Perfil empresarial

EN SOCIEDAD

Nuestros nuevos usuarios:

Se optimizo el proceso de incorporacion de usuarios, logrando un
incremento considerable en la atencién e solicitudes del servicio en el
tltimo afo.

16000 Incorporacion usuarios

14,000
12,000
10,000
8,000
6,000
4,000
2,000

0

Zona 4 Zonas

Zona 3

Zona 1l Zona 2

W2008 5,149 8,168 1,662 13,722

=2009 6,595 6,548 2,266 13,707

H 2010 8,974 5,287 3,770 2,936 13,091

m2011 14,767 4,022 5,873 5,572 13,672

Nota1. Cuentas incorporadas por TPO, definitivas, e Independizaciones
Nota2. La informacion de zona 1 es a partir del 01 de julio de 2010.

Optimizar los estandares de calidad en la prestacion del servicio
de acueducto:

La Empresa realiza grandes inversiones enfocadas a garantizar la
prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, cumpliendo sus

indicadores técnicos como son continuidad, presion, calidad y cobertura;
adicionalmente se ejecutan obras de mitigacién de la vulnerabilidad de la
infraestructura de la empresa, las cuales garantizan la continuidad de los
servicios y evitan dafios a terceros en caso de ocurrencia de eventos
naturales, tales como sismos, estas son algunas de las obras ejecutadas o
en ejecucion:

Obras de estabilizacion geotécnica y rehabilitacion de las lineas Regadera
—Vitelma Dorado, sector embalse La Regadera — Nodo B y Regadera y
Regadera — La Laguna y actividades complementarias:

El drea de influencia directa por la construccion del vertedero y requlador
es de aproximadamente 158.46 Hectareas y la poblacion beneficiada en
|a localidad de Rafael Uribe es de 1'451,998 habitantes. Este proyecto va
dirigido a mejorar la continuidad en la operacion de la Planta el Dorado,
|a cual paso de un 70.13% a un 100%, adicionalmente busca disminuir el
dafo en las redes intervenidas.

Optimizacion del sistema de acueducto nororiental:

Este proyecto se estructurd con el fin de reducir el riesgo de
vulnerabilidad en la linea y las dreas de afectacion lo que permite
optimizar la continuidad del servicio cuando se requieran hacer
suspensiones de servicio por mantenimiento preventivo y correctivo. El
avance fisico a Dic 2011: 82%.

usta, generadora de calidad de vida =TRAY

Rehabilitacion para la reduccion de filtraciones en el tanque
San Diego nuevo:

Con el fin de optimizar la operacion del tanque y disminuir las
pérdidas de agua causadas por las filtraciones en las losas de fondo,
muros y cubiertas, se estructurd el proyecto de rehabilitacion, al
tiempo que aseguramos la estabilidad estructural del tanque al
evitar los efectos de corrosion en los refuerzos de la estructura del
mismo. El valor de la obra es de $1,830'759,480 mas el valor del
contrato de interventoria de $183'075,948. Los beneficiarios son los
usuarios de las localidades de Santa Fe, Chapinero, y Martires.

Desempefio ambiental

Desempefio social - Comunidad

Desempefio social - Trabajadores Tabla GRI
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Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida
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4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

Limpieza e inspeccion de redes de alcantarillado

1

5

Barrios

Tibabita, Rio negro, Cdérdoba, Canal Molinos, Suba Rincén, Puente Largo, Berlin,
Cedritos (Antigua), Codito, Lisboa, Prado Veraniego, San Antonio, San Cayetano, San
Pedro, Santa Cecilia, Suba, Toberin, Unicentro (Calle 122) y Tramos vias IDU Zona 1

AV Novena, Las Ferias Occidental, Las Ferias, Bonanza, Popular Modelo, Rosales, San
Fernando, San Femando Occidental, Metrépolis, Tabora, La Soledad, Simén Bolivar,
San Miguel, San Joaquin, Palo Blanco, El Laurel, Estrada, Estradita, Jota Vargas, La
Salle, Santa Helenita, Paris Gaitan, Boyaca Real, Antiguo Country, Bellavista, Bosque
Calderén, Catalufia, Chapinero Central, Chapinero Norte, El Nogal, El Paraiso, El Retiro,
Emads, Espartillal, Granada, Ingemar, Ingemar Oriental, Ingemar Oriental |, Juan XXIII,
La Cabrera, Lago Gaitan Las Acacias, Marfa Cristina, Marly, Pardo Rubio, Porcidncula,
Quinta Camacho, Siberia, Siberia Central, Siberia |l, Siberia Urbano, Siberia Urbano I,
Sucre, Banco Central y Tramos vias IDU

Boyaca Real, Bellavista, Marsella, Camelia, Egipto, Belén, Santa Barbara, Las Cruces,
La Concordia, Hipotecho, Fontibén, Nueva Marsella, La Cabana, San Jorge y Versalles y
Tramos vias IDU

Villas del Diamante, San Jorge, La Gloria, Bello Horizonte, San Benito, Perdomo, San
Joaquin, La Estancia, San Vicente, Vista Hermosa, San Carlos, Altamira (Emergencia),
Barcelona, Bello Horizonte (Emergencia), Carmen, Chuniza, Diana Turbay, Divino Nifio,
El Oasis, El Socorro, Gibraltar, Jerusalén la Pradera, La Fiscala (Prioritario), Lorenzo,
Nueva Delhi, Nueva Gloria, Palermo, Samore, San Cristdbal, San Vicente (Emergencia),
San Vicente Ferrer, Santa Inés, Tres Reyes, Tunjuelito, Vereda Betania, Vereda La
Unidn y Vereda Nazaret y Tramaos vias IDU

Kennedy, Kennedy Central y Paso Ancho y Tramos vias IDU

Longitud
(Km)

81.68

71.93

21.68

. fotal _____________________| 313 |

Presentacion Perfil empresarial

La metodologia se basa en tres aspectos a desarrollar;

Comunicacion, Coordinacion y Cooperacion

Programa de uso y apropiacion del sistema de alcantarillado

El objetivo de este programa es concientizar a la ciudadania sobre la importancia del cuidado del Sistema de Alcantarillado y
las acciones a sequir para su correcto funcionamiento. Buscando la articulacion interinstitucional e institucional con los
diferentes grupos de interés a través de la comunicacion, cooperacion y coordinacion como claves para la atencién de
emergencias por el invierno.

Dando continuidad a su nuestro programa “Bogotano Prevenido Evita Inundaciones’, implementamos la fase de educacién a
los usuarios y a la comunidad, la cual consiste en la implementacion de una metodologia que permitiera con la menor
inversion llegar a diferentes grupos de interés para socializar las acciones con el fin de optimizar el sistema de alcantarillado y
atender a la comunidad que se viera afectada por eventos invernales y mitigar la ocurrencia de los mismos.

En el proceso de socializacion se brindo las recomendaciones para el cuidado del sistema de alcantarillado de la ciudad,
evitando depositar basuras en los sistemas de evacuacion de aguas sanitarias y lluvias.

Con este programa logramos:

»Disminucir de los reclamos efectivos en casi el 50%.

» Ampliar la cobertura de los verificadores gracias a la alianza con el cuerpo de la policia.

»Sensibilizar a los medios de comunicacién — periodista.

»Remover 15.000 toneladas de basura.

» Realizar 493 talleres para sensibilizar a 17.200 ciudadanos(as) sobre el conocimiento y uso adecuado del sistema de
alcantarillado.

»Fortalecer el compromiso de los diferentes grupos de interés.

»La cooperacion 816 personas, entre comunidades, ejército, defensa civil y funcionarios de la Empresa, cooperaron en los
eventos de emergencia que se presentaron.

Desempefio ambiental

Desemperio social - Comunidad "% Desempefio social - Trabajadores Tabla GRI
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EN SOCIEDAD Ser reconocidos como una empresa amable y justa, generadora de calidad de vida [T W

4.2 (alidad en la prestacion de nuestros servicios

Proyecto de Redes Provisionales y Normalizacion.
Comunidades impactadas: Dentro de los beneficios obtenidos tenemos:

Zona. pfelriférica de la Fiudad, especialmente en zonas cop algdn tipo de Aspectos
restriccion como: ambiental (Zona de Reserva Forestal), minera (Canteras) R e T P e e

y geoldgica (remocion en masa), para estos asentamientos que nacen Mejoramisnto en la Calidad de Vida de la poblacién.

ilegalmente y se van consolidando a lo largo del tiempo. RS fa R

Facilidad para su futura legalizacidn.

El proyecto nace como una necesidad de la Empresa para disminuir las Inclusién Social de la poblacién marginal.

pérdidas técnicas y comerciales, a través de la optimizacion en la prestacion
del servicio y la calidad de vida a los usuarios ubicados en barrios no legali-
zados. Adicionalmente se busca la inclusion social de la poblacion marginal
y el compromiso de mejorar las condiciones de vida.

Mitigacidn en riesgos de deslizamientos por filraciones constantes de agua en el sector.

EGB|8| y AI'I'IblEI'Itﬂ| Valorizacidn de los predios del barrio.
Posibilidad de acceder al subsidio de vivienda.

(Generacion de Empleo para la zona mediante la contratacidn del personal del sector en las obras de construccion de las redes provisionales.

Desarrollo de los barrios.
En los barrios subnormales de Bogota se presenta una problemética social

generada por el mercado ilegal del agua, que afecta su calidad, por el
riesgo de contaminacion, poca o nula continuidad del servicio, altos
promedios estimados de consumo por predio debido a filtraciones en las

Inversiones con Responsabilidad Social Empresarial con las comunidades marginales.

Participacion de la comunidad en la ejecucion de las obras en cada barrio a partir de una estrategia informativa y en la bisqueda de alternativas de
solucion al tema comercial y de disponibilidad del servicio.

Mitigar impactos urbanos y comerciales a los habitantes de los barios donde se ejecutd el contrato.

mangueras comunitarias por deficiencias constructivas y baja calidad de YRy Vicjoramiento del senicio en calidad del agua y continuidad del senvici.
IOS materiales y ma ngueras instaladaS. Acu&ductﬂ y marco Iegal mT;m;:;:;a::mi?ﬂ;&:ﬁlf;gﬂ;:; :ginﬁjm:l::j::;%z:em ...... La Empresa ¥ el suscriptor o usuario tienen derecho a que los

Mejoramiento del Recaudo de 0 a 30 dias.
Disminucion de la Cartera mayor a 180 dias.
Control del suministro de agua no contabilizada.

El proyecto consistid en dos frentes de gestion, dadas las condiciones de
conexién de los usuarios a través de mangueras a nuestra red de

acueducto, la situacion de ilegalidad de barrios y/o afectacion de predios: Disminuci6n de pérdidas de agua.
. Normalizacién ciclo | Control de consumos por usuario.
. Redes Provisionales Incorporacién de cobros de nuevos cargos fijos.

Mejoramiento en la gestion corporativa.

Presentacion Perfil empresarial
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