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Este documento describe las principales caracteristicas
de los productos y servicios de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Bogota EAAB—ESP,, que
presta y entrega a los usuarios, suscriptores y grupos
de interés en la jurisdiccion del Distrito Capital de
Bogotd y municipios del drea de prestacion del servicio
(APS) y su zona de influencia. Igualmente establece los
requisitos de acuerdo con los contratos de servicios
publicos (CSP) para la prestacion de servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

Se encuentra disponible para consulta de todo el
personal de la EAAB y demds grupos de interés y en
especial para que quienes requieran de los productos
y servicios de la empresa, conozcan las caracteristicas
asociadas a los requisitos de los usuarios, los legales
o reglamentarios, los inherentes o de uso y otros
establecidos por la organizacion.
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1 OBJETIVO Y
ALCANCE

Describir los productos y servicios misionales y
no misionales estableciendo las caracteristicasy
atributos con que la EAAB-ESP,, los entrega a los
usuarios, suscriptores y grupos de interés dando
cumplimiento a sus necesidades y expectativas
establecidas en el contrato de prestacion de
servicios publicos, a los requisitos legales o
reglamentarios necesarios, los inherentes o de
uso y otros establecidos por la organizacion,
para la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

Los servicios

de acueducto

y alcantarillado
cuentan con una

cobertura superior al

99.9%

y mas de

2,3
MILLONES

de suscriptores

Harold Herney
Diaz Gamboa
Direccion Servicios

Técnicos
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2 DESCRIPCION DE LA
EMPRESA DE ACUEDUCTO, Y
ALCANTARILLADO DE BOGOTA,

EAAB-ESP

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogota EAAB-ESP., entrega agua potable y efectua
saneamiento bdsico en términos del servicio de
alcantarillado sanitario y pluvial a cerca de 10 millones de
personas en Bogotd y 11 municipios de Cundinamarca
como resultado del compromiso asumido desde hace
134 afios, siempre pensando en el bienestar de cada

uno de los usuarios y grupos de interés.

Como empresa industrial y comercial del Distrito Capital,
prestadora de servicios publicos domiciliarios, cuenta
con personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio independiente. La direccion y administracion

estd a cargo de la Junta Directiva, el Gerente General
como representante legal y las areas y funcionarios
conforme a sus propias competencias y funciones.

La Empresa de Acueducto y Alcantarilado de
Bogotd EAAB-ESP,, presta el servicio de acueducto,
alcantarillado sanitario y pluvial como parte del
saneamiento basico con los mejores estandares de
calidad, cumpliendo la reglamentacion vigente y
suministrando un servicio confiable. Es una empresa
financieramente sdlida, con oportunidades de
negocios a nivel nacional e internacional.
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Cuando hay equipo
los retos mds
dificiles se vuelve
fdciles y el trabajo

gana valor.

Julio César
Rodriguez Riafio
Division Servicio de

Acueducto Zona 2

Lafortalezatécnica de sus sistemas de abastecimiento
garantiza que los usuarios al abrir su llave cuenten
con agua de excelente calidad, transportada por el
sistema matriz y distribuida a través de las redes
menores de acueducto, que permiten conservar
las calidades fisico-quimicas y microbioldgicas del
liguido y con un servicio continuo las 24 horas del
dia. De igual manera, los servicios de acueducto y
alcantarillado cuentan con una cobertura superior de
99.9% y mas de 2 millones 397 mil suscriptores.

La EAAB-ESP, realiza la gestion integral del recurso
hidrico (ver modelo Gestion Integral del Agua,
pdg.7), que inicia con la conservacion del Sistema
Hidrico, de alli se realiza la produccion de agua
potable con la captacién en las fuentes de agua
superficial, pasando por las plantas de tratamiento

PTAP y luego el transporte y la conduccion a través
del sistema matriz de acueducto para terminar
con la distribucion a través de las redes menores
de acueducto, esto permite asegurar el suministro
de agua potable en las viviendas, industrias e
instituciones y comercializadores del servicio de
agua en bloque. Después de ser utilizado, el recurso
es recogido y separado donde sea posible. Las
aguas lluvias y residuales son recolectadas a través
de las redes locales y secundarias de alcantarillado,
para luego ser transportadas por el sistema troncal
pluvial a los cuerpos de agua y las aguas residuales
de la parte norte de la ciudad; ser llevadas a través
de la cuenca del rio Salitre hasta la planta de
tratamiento de aguas residuales (PTAR) El Salitre
y, después de tratadas, ser dispuestas en la fuente
receptora el Rio Bogota.



Descripcion EAAB-ESP

MODELO DE LA GESTION INTEGRAL DEL AGUA
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{ FASE 1. produccion de agua potable < FASE 2. Transporte-Conduccion de agua potable
AA
===
Conservacion del > + Captacion DISTRIBUCION R
recurso hidrico + Conduccion * Red Matriz 3 FASE 3. Distribucién de
“Chingaza” * Tratamiento * Red local agua potable
Servicio acueducto Agua potable
o
(600
- < AGUAS < RECOLECCION USUARIO
FletaiEs LLUVIAS Y TRANSPORTE

cuerpos de agua

Servicio alcantarillado

PTAR El Salitre

Aguas lluvias y residuales por
medio de los sistemas
sanitario, pluvial y combinado
* Red Menor

* Red troncal

v

Cuenca El Salitre

RESIDUALES

- Entrada y elevacion

* Pretratamiento

+ Decantacion

* Tratamiento de lodos

+ Disposicion (agua residual,

N

lodos y biogds

|

FASE 3. Tratamiento y disposicion
final de aguas residuales

Fuente: EAAB-ESP y la Resolucion CRA 688 de 2014, clasificacion de activos.

< AGUAS >

Cuenca Fucha
y Tunjuelo

FASE 1 y 2. Recoleccion y transporte
y de aguas lluvias y
residuales.




3 PLATAFORMA ESTRATEGICA

La EAAB-ESP,, para la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado establece

una estrategia desde su misidn y vision asi:

wonestiqg,
o

Vision

Excelencia en lo gestidn
empresarnal del agua,
COMPromiss ¥ emprasa
para lodos

Mision

Agua para kg vida,
generando bienestar

para la gente

Fuente: PGE 2020-2024 de la EAAB-ESP
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Para el cumplimiento de su misién y el logro de su vision determina su compromiso con la Politica del Sistema
Unico de Gestion:

"En la EAAB-ESP nos comprometemos con la gestion integral de la prestacion de los servicios de acueducto y
alcantarillado y la adopcion del Sistema unico de Gestion, basado en procesos, asi como

a. ldentificar, caracterizar y satisfacer las necesidades de los grupos de interés.

b. Identificar y cumplir los requisitos legales aplicables de los enfoques incorporados o a incorporar.

c. Identificar y gestionar los recursos y estrategias para el sostenimiento y cumplimiento de los objetivos y planes
corporativos a corto, mediano y largo plazo.

d. Identificar e implementar las acciones que le permitan a la Empresa mejorar la eficacia, eficiencia y efectividad
en el desempefio de los procesos", asi como el establecimiento de los Objetivos Estratégicos.

Reputacion y

: Eficiencia
liderazgo

operacional

1.1 Sostenibilidad financiera
1.2 Gestion regulateria
1.3 Prestacion del servicio

3.1 Relacionamiento
3.2 Gobemabilidad
3.3 Modernizacion empresarial

Territorio sensible

al agua

2.1 Adaptacién y mitigacidon al cambio
climatico

2.2 Sostenibilidad ambiental

2.3 Acueducto para la regidn

Fuente: PGE 2020-2024 de la EAAB-ESP



la EAAB cuenta
con un Sistema
de Gestion de
la Calidad SGC
certificado por
el ICONTEC a
nivel Nacional e

Internacional

Miller Andrés

Ceballos Gonzalez

Division Ejecucion

de Mantenimiento
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- > Mapa de Procesos EAAB - ESP

PROCESO
ESTRATEGICO

Direccionamiento
estratégicoy

]

PROCESO
MISIONAL
Servicio d

Plataforma estratégica

PROCESO

ESTRATEGICO

Gestiénde
unicaciol

ESTRATEGICO
Gestién de
talento humano

Al

PROCESO
MISIONAL

PROCESO acueducto
MISIONAL
Gestién
social

PROCESO *
Mis|

IONAL
Gestién
ambiental

PROCESO
MISIONAL

Gestion de.
Mantenimiento,
Calibracién,
Hidrometeorologia
yEnsayo

Ge:
comercial

PROCESO
MISIONAL
Servicio
Sanitario y pluvial
Gestién Gestién de "
juridica servicios Gestion Gestion
administrativos documental deTIC
Geatién Gestion Gestion Gestién
iﬁ’,‘.‘,‘.f,',’,'.‘,'f{é': contractual financiera predial
PROCESOS FACILITADORES

PROCESO DE EVALUACION

Evaluacién independiente

A

‘Sc:tlisfueeiin
los gru|
deintere

Fuente: www.acueducto.com.co

La EAAB cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad SGC certificado por el ICONTEC a nivel Nacional e
Internacional bajo los requisitos de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 para “La prestacién de
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado en la ciudad de Bogota D.C. y en su drea de
influencia soportados en los procesos estratégicos, misionales, facilitadores y de evaluacion”.
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Sello de Calidad a nivel Nacional

En el 2016, la EAAB-ESP se convierte en la primera
empresa publica prestadora de los servicios de

ac

ueducto y alcantarillado del pais certificada por

ICONTEC como Carbono Neutro, luego de:

Medir la Huella de Carbono de la organizacion
a través de la elaboracion del inventario de GEl
para el afo base 2014 y los aflos comparativos
subsiguientes, bajo los lineamientos del GHG
Protocol y la norma NTC ISO 14064:2006 Parte 1,
Reducir las emisiones de GEl a través de la
implementacion de acciones definidas en el Plan
de Manejo de la Huella de Carbono 2015 -2018;

Sello de Calidad a nivel Internacional

Carbono Neutro

3. Compensar anualmente las emisiones de GEl

que no puede reducir para neutralizar su huella
de carbono corporativa, bajo las directrices de
la Guia para la Implementacién y Declaracién de
Neutralidad de Carbono a Nivel Organizacional
de ICONTEC (2014). Esto lo realiza con Emisiones
Reducidas Certificadas o Verificadas de sus
proyectos de reduccion de emisiones de GEl
(PCH Santa Ana, Suba y Usaquén).




4 SERVICIO DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO

41 SISTEMAS DE ABASTECIMIENTO

Sistema Chingaza: Incluye los embalses de Chuza y
San Rafael y el subsistema rio Blanco. Cuenta con la
planta de tratamiento no convencional de filtracion
directa Francisco Wiesner.

Sistema Sumapaz cuenca alta del rio Tunjuelo: Incluye
los embalses La Regadera y Chisacd y la laguna de
Los Tunjos o Chisacd. Cuenta con las plantas de
tratamiento convencional de La Laguna y El Dorado y
el subsistema Cerros Orientales, que a su vez cuenta
con las plantas de tratamiento Vitelma y Yomasa.

Sistema Tibitoc-Agregado Norte: Incluye el embalse
de Aposentos y los embalses de Neusa (Corporacion
Autonoma Regional, CAR, Cundinamarca), Sisga (CAR,
Cundinamarca) y Tominé (Empresa de Energia de
Bogota S.A.-ESP), que aunque no son de propiedad

del Acueducto de Bogota cumplen con la funcion
de regular el Rio Bogota. Cuenta con la planta de
tratamiento convencional de Tibitoc, la cual fue
recibida a partir del mes de marzo de 2018 con el
propdsito de continuar su operacién y mantenimiento
directamente por la EAAB-ESP.

4.2 SISTEMA DE’CONDUCCIO'N Y
DISTRIBUCION

La conduccion y distribucion de agua potable en redes
matrices y menores se extiende a lo largo de mas de
8.000 km de redes, ademads de las conducciones de
agua tratada desde las plantas de tratamiento hasta
los tanques de almacenamiento y compensacion, las
estaciones de bombeo para garantizar el suministro de
agua potable a las viviendas, industrias e instituciones,
asi como a los comercializadores del servicio de agua
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en bloqgue de Bogotd y de municipios como La Calera,
Chia, Cajica, Tocancipa, Gachancipa, Sopo, Cota,
Funza, Madrid, Mosquera y Soacha, entre otros.

La EAAB cuenta con un moderno Centro de Control
para la operacion del sistema matriz de acueducto
y apoyo al sistema de alcantarillado (estaciones
elevadoras) a través del sistema automatizado que
potencia la eficiencia de los sistemas de acueducto
y alcantarillado mediante la supervisién, control,
operacion automatizada y obtencion de informacion
en tiempo real de plantas de tratamiento, estaciones
de bombeo, tanques de almacenamiento, estructuras
de control, vdlvulas instaladas en las redes matrices
que permiten el manejo macro de la infraestructura de
acueducto y de las estaciones de bombeo de drenaje
de la ciudad, de acuerdo a las estrategias, modos y
niveles de operacion establecidos por la Empresa.

La calidad del agua suministrada esta certificada por
la Secretaria Distrital de Salud, que evalla y otorga
anualmente la Certificacion Sanitaria de Calidad del
Agua para Consumo Humano.

4.3 SISTEMA DE RECOLECCI()N’,
TRANSPORTE Y DISPOSICION DE
AGUAS LLUVIAS Y RESIDUALES:

Alcantarillado sanitario: Sistema de estructuras
y tuberias usadas para recolectar y transportar las
aguas residuales desde el lugar en que se generan
hasta el sitio en que se vierte o se trata.

Red local de alcantarillado pluvial: Conjunto de
tuberias que conforman el sistema de evacuacion de
aguas lluvias que se captan a través de los sumideros
para luego ser dispuestos a la red troncal.

Sistema troncal de alcantarillado: Conjunto de
colectores y box culvert que define la estructura
bdsica del drenaje de un sistema de alcantarillado
sanitario y pluvial conduciendo los caudales que
recibe hasta un cuerpo receptor (rios, canales,
quebradas y humedales).



Las aguas
residuales
recogidas son
dirigidas a la planta
de tratamiento
Salitre, donde se
extraen residuos,
grasas, arenas, y
materia orgdnica,

mediante procesos

fisicos, quimicos

y bioldgicos antes
de realizar su
vertimiento al rio

Bogotd.

Helio Ortega
Linares

Division Servicio
de Alcantarillado

Zona 5

Acueducto y alcantarillado 15

Las aguas residuales recogidas son dirigidas a la
planta de tratamiento El Salitre donde se extraen
residuos, grasas, arenas, y materia organica,
mediante procesos fisicos, quimicos y bioldgicos
antes de realizar su vertimiento al rio Bogota. Su
capacidad es suficiente para tratar 30% de las
aguas residuales de Bogota (1).

4.4 SISTEMA DE GENERACION DE

ENERGIA LIMPIA - PROYECTOS
DE REDUCCION DE EMISIONES
DE GASES DE EFECTO
INVERNADERO GEI (PEQUENAS
CENTRALES HIDROELECTRICAS
- PCHS DE SANTA ANA, SUBA Y
USAQUEN)

Desde el afio 2003 la EAAB adelanta la formulacion
e implementacion de proyectos de reduccion de
emisiones de Gases Efecto Invernadero - GEl, en
concordancia con el Mecanismo de Desarrollo
Limpio -MDL, establecido por el protocolo de Kyoto,
de la Convencion Marco de las Naciones Unidas
sobre el Cambio Climatico, ratificado por Colombia
mediante la Ley 629 del 27 de diciembre de 2000.

1Extracto del Brochure Sistemas de Alcantarillado Sanitario y Pluvial 2014
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4.41 Proyecto de reduccién de emisiones de GEIl

PCH Hidroeléctrica Santa Ana

La Central Hidroeléctrica de Santa Ana genera en
el descenso de la conducciéon de agua potable
desde la planta de tratamiento Francisco Wiesner
hasta el tanque de Santa Ana (al norte de Bogota),
aproximadamente 32GWh/afio promedio, que
se entregan a la red interconectada nacional,
siendo esta una energia limpia que adicionalmente
desplaza emisiones de GEI de la red, las cuales se
acreditaron por un periodo de 10 afios (2005 -
2015) como proyecto MDL ante Naciones Unidas,
logrando la reduccion de 148.002 toneladas de
CO2e durante dicho periodo, que se convirtieron en
148.002 Certificados de Emisiones Reducidas (CERs),
valoradas en aproximadamente $1.630 millones para
invertir en la proteccion, restauracion y conservacion
del Parque Nacional Natural Chingaza, de donde se
surte el 70% del agua potable que consume Bogota.

a. En el marco de la estrategia de mitigacion y
adaptacion al cambio climatico de la empresa,
este proyecto se traslada al estandar de la
NTC — ISO 14064-2:2006, como un proyecto de
reduccion de emisiones de GEl a ser verificado
para compensar y neutralizar la Huella de
Carbono Corporativa de la EAAB - ESP. Proyecto

MDL sombrilla PCHs Hidroeléctrica Santa Ana.

4.4.2 Proyecto de reduccién de emisiones de GEI
PCH Hidroeléctricas Suba y Usaquén

Las Centrales Hidroeléctricas de Suba y Usaquén,
al norte de Bogota, generan energia eléctrica
limpia que se entrega a la red interconectada
nacional, en un promedio aproximado de 1MGWh/
ano y 6 GWh/afo, respectivamente. Esta energia
limpia también desplaza emisiones de GEl de la
red, las cuales se estdn acreditando por un periodo
inicial de 7 aflos (2014 — 2021) como proyecto MDL
ante Naciones Unidas, logrando la reduccion de
12.094 toneladas de CO2e durante el periodo
junio 2014 — diciembre 2015.

Asi la EAAB — ESP., continuda aplicando el modelo de
aporte al desarrollo sostenible del pais aprovechando
parte de las emisiones reducidas para el desarrollo de
sus estrategias de mitigacidon y adaptacion al cambio
climatico.



5 USUARIOS Y GRUPOS DE
INTERES DE LA EAAB - ESP

USUARIO: es la persona natural o juridica que se
beneficia con la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, bien
como propietario del inmueble en donde se presta
0 como receptor directo del servicio en cuyo caso se
denomina también consumidor.

« Multiusuario: edificacion de apartamentos, ofici-
nas o locales con medicion general constituidas por
dos o0 mds unidades independientes.

« Residencial: servicio al cubrimiento de las nece-
sidades relacionadas con la vivienda y las perso-
nas.

« Comercial: servicio a predios o inmuebles desti-
nados a actividades comerciales, en los términos
del cédigo de comercio y actividades similares,
como depdsitos, oficinas de profesionales, consul-
torios etc.

« Especial: servicio a entidades sin dnimo de lucro
que reciban donaciones de entidades oficiales de
cualquier orden o que estas ultimas hayan partici-
pado en su constitucion. También se incluyen insti-
tuciones de beneficencia, culturales y de servicios
sociales.

o Industrial: servicio a predios en los cuales se
desarrollen actividades industriales que correspon-
den a procesos de transformacion de bienes o de
otro orden.

« Oficial: servicio a las entidades de caracter
oficial, a los establecimientos publicos que no desa-
rrollen permanentemente actividades de tipo
comercial o industrial, a los planteles educativos de
caracter oficial de todo nivel, a los hospitales, clini-
cas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de
cardcter oficial.
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» Otros (servicio de agua en bloque): se presta
a entidades publicas o privadas que distribuyen o
comercializan agua. Implica que se amplia el nivel
de cobertura, de acuerdo a su objeto misional,
para satisfacer a las necesidades de la region
territorio. El servicio se suministra de acuerdo con
unas condiciones establecidas en un contrato, el
cual especifica el volumen que se entrega al
municipio, para que este opere y entregue al
usuario.

La EAAB cuenta hoy aproximadamente con mds de
2145.000(?) suscriptores, de los cuales alrededor del
94% corresponden a la ciudad de Bogotd, los demas
corresponden a suscriptores de los municipios de
Soacha y Gachancipa.

a. GRUPOS DE INTERES - PARTES INTERESADAS
DE LA EAAB — ESP:

Conjunto de actores internos o externos que afectan

o son afectados por la gestiéon empresarial.

b. CARACTERIZACION DE LOS GRUPOS DE
INTERES:

Herramienta establecida para identificar y tratar la

forma en que la EAAB-ESP se relaciona y cumple con

las necesidades y expectativas de sus Grupos de

Interés.

Municioi
unicipio / Prestador
Sector

Chia Emserchia E.S.P.
L Empresa Servicios Publicos de Cajicd S.A.
Cajica
E.S.P.
Sopé Empresa Servicios Publicos de Sopd
o Empresa de Servicios Publicos de
Tocancipa o
Tocancipa S.A. ES.P.
Empresa de Servicios Publicos de La
La Calera
Calera E.S.P.
Aquapolis Aquapolis S.A. E.S.P.
Coopjardin Coojardin E.S.P. LTDA
Mosquera Hydros Mosquera S. en C.A. E.S.P.
Empresa Municipal de Acueducto,
Funza .
Alcantarillado y Aseo de Funza E.S.P.
. Empresa de Acueducto, Alcantarillado y
Madrid

Aseo de Madrid E.S.P.
Zona Industrial Aguas de la Sabana de Bogotd S.A. E.S.P.

de Cota

Barrio EI Rincon ~ Emar S.A.
(Soacha)
Arboreto (La Aguas de Bogotd S.A. E.S.P.

Calera)

2Fuente: ERP/SIE,Vigencia 2017



Agua para la

vida; generando

bienestar para la

gente.

Emilio Duran

Restrepo
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GRUPOS DE INTERES

Universidades

Instituciones educativas

Centros de Investigacion
MIMCIEMCIAS

Entidades de ciencia, tecnologia
& innovacion

Radic
Televisidn
Prensa
Internet

Redes sociales

Sindicatos
Gremios
Competencia
Empresas filiales

Macional
Distrital
= Junta Directivo

Fuente: PGE 2020-2024 de la EAAB-ESP

Internos
Externos

Comités de vesduria

QNG

Crganizaciones ambientales, religicsas, cullurales, deportivas,
civicos, entre olras

Madres comunilarios

Comités de desarollo vy confrol social - Vocoales de Conbrol
Junias de Accidn Comunal

Contejos de propledod hofzonial

Asociocionss de acveduchos veredales

Comunidad educaliva

Comunidad rural

Funcionarios Piblicos

Trabajadores oficiales

Aprendices o estudiantes en practicas
Pensionados

Confratistas de prestacion de servicios
profesionales

Internos
Externos




6 CARACTERIZACION DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE
PRESTA LA EAAB-ESP

En los contratos de condiciones
uniformes para la prestacion de los
Servicios Publicos Domiciliarios
de Acueducto y Alcantarillado, se
describe la relacion contractual
entre la EAAB — ESPy el suscriptor.

A. SERVICIO ACUEDUCTO

Es la distribucion de agua apta para el consumo humano incluida su
conexion, medicidon, asi como las actividades complementarias de
captacion, procesamiento, tratamiento, almacenamiento, conduccién y
transporte de agua (agua potable suministrada en los puntos de conexién
y entrega establecidos).

mm Caracteristicas del atributo

Continuidad en la Prestar el servicio de acueducto 24 horas
prestacion del servicio continuas.

El servicio de acueducto se prestara con una
Presién de servicio presion de 15 metros de columna de agua (m c a) en
condiciones dinamicas hasta un tercer piso.

El agua suministrada por la empresa serd apta para
Calidad del agua potable el consumo humano con un indice de riesgo de
calidad de agua IRCA<=5
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B. SERVICIO ALCANTARILLADO Y TRATAMIENTO DE AGUAS
RESIDUALES DE LA CUENCA EL SALITRE

Servicio publico domiciliario de alcantarillado: es la recoleccion municipal de residuos
liquidos por medio de tuberias y conducto, transporte, tratamiento y disposicién final
de tales residuos (drenar las aguas residuales, lluvias y combinadas en el drea de
prestacion del servicio).

Prestar el servicio de recoleccion, transporte y
Continuidad en la prestacion del disposicion de las aguas servidas y lluvias provenientes
del inmueble objeto del servicio y de las dreas publicas
24 horas continuas.

servicio de alcantarillado

Calidad en la prestacion del Porcentaje del indice de reclamaciones operativas de
servicio alcantarillado IROALC <= 0,30.

Producto o servicio: Tratar las aguas residuales de la cuenca el salitre

| Cliente | Atibuto___|__Caracteristicas del atributo

indice de cumplimiento de Remocién de Sélidos
Calidad en el tratamiento de las Suspendidos Totales ICSST >= 60% SST Indice de
cumplimiento de Remocion de Demanda Bioquimica de

aguas residuales )
Oxigeno ICDBO >=40 % DBO5

Continuidad en el tratamiento )
) Caudal medio de agua tratada Q=4 M3/S
de las aguas residuales
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Producto o servicio: (Subproducto- Biosdlido)

Cliente Atributo Caracteristicas del atributo

indice de cumplimiento de la sequedad del biosélido

Calidad del producto generado 230 % +/- 2%

C. SERVICIOS DE LABORATORIO

Producto o servicio: Calibracion de medidores

| Cliente | ___Auibuto | Caracteristicas del atributo

Calidad NTC ISO 4064-1y 2 y sistema de gestion para los laborato-
rios de la DST que da cumplimiento a los requisitos estable-
cidos en la norma NTC/ISO IEC 17025:2017 Requisitos
generales para la competencia de los laboratorios de
ensayo y calibracion.

Se cumple con todos los requisitos establecidos en la
. norma NTC/ISO IEC 17025:2017 para la generacion de de
Confiabilidad calibracion certificados.
Acreditacion codigo 09-LAC-020

De acuerdo con los tiempos establecidos en el formato

Oportunidad MPMUO0602F02" Estipulaciones Técnicas y Condiciones de
servicios laboratorio de medidores" para cliente interno y los
acuerdos de servicio para cliente interno.
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Producto o servicio: Caracterizacion de aguas crudas, tratadas y residuales.

Sistema de Gestion para los laboratorios de la DST que da cumplimiento

Calidad a los requisitos establecidos en la norma NTC/ISO IEC 17025:2017
Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de
ensayo y calibracion.

Se cumple con todos los requisitos establecidos en la norma NTC/ISO IEC
17025:2017 para la generacion de reportes de resultados de ensayos.

Confiabilidad Acreditacion codigo 09-LAB-020 otorgada por el ONAC.

Acreditacion otorgada por el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y
Estudios Ambientales (IDEAM)

De acuerdo con los tiempos establecidos en el formato MPMU0602F01"

Oportunidad Estipulaciones Técnicas y Condiciones de servicios laboratorio de aguas”,
para cliente interno y los acuerdos de servicio para cliente interno.

Producto o servicio: clasificacion y resistencia de suelos y materiales de construccion.

Sistema de Gestion para los laboratorios de la DST que da cumplimien-
to a los requisitos establecidos en la norma NTC/ISO IEC 17025:2017

Calidad Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de
ensayo y calibracion.
Se cumple con todos los requisitos establecidos en la norma NTC/ISO
. IEC 17025:2017 para la generacion de reportes de resultados de ensayo
Confiabilidad

Acreditacion codigo 09-LAB-020 otorgada por el ONAC

De acuerdo con los tiempos establecidos en el formato “Estipulacio-
nes Técnicas y Condiciones de servicios laboratorio de suelos y
materiales" para cliente interno y los acuerdos de servicio para
cliente interno.

Oportunidad
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D. SERVICIOS DE OPERACION, ASESORIA, ESTUDIOS Y
DISENOS ENFOCADOS A LA OPTIMIZACION DE SISTEMAS DE

ABASTECIMIENTO Y PLANTAS DE TRATAMIENTO
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Sistema de Abastecimiento

| servicio | ___Fases | Descripcién general __| Poblacién objetivo

Operacion y control de
aguas superficiales y
subterraneas

Interventorias técnicas,

administrativas de
diferentes tipos de
proyectos

Servicio de asesoria para los temas

relacionados con captacion de aguas
superficiales y subterrdneas, aduccion

en conductos a flujo libre y a presion,
tratamiento de agua apta para consumo
humano utilizando varios tipos de tecnologia

e insumos

Asesorfa técnica, acompafiamiento, gestion
operacional, personal técnico, personal
profesional, equipos, planta potabilizadora
portatil, equipo de succion, equipo de

presion, personal de laboratorio.

Empresas publicas de
servicios domiciliarios,
empresas consultorasy
constructoras, instituciones
descentralizadas de orden
regional, universidades

y entidades educativas y
municipios

Empresas publicas de
servicios domiciliarios,
empresas consultoras y
constructoras, instituciones
descentralizadas de orden
regional, universidades

y entidades educativas y
municipios



Hemos asumido

un compromiso
muy serio con la
descontaminacion
de nuestros rios, el
tanque de retencion

de aguas residuales

del Rio Tunjuelo

es un ejemplo, un

orgullo y un reto.
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Sistema de Conduccion en red matriz y distribucion en redes menores

mm Descripcion general Poblacion objetivo

Planeacion y desarrollo
de Planes Maestros de
Acueducto

Operacion y control
sistemas matrices de
Acueducto

Consultoria y asesoria
en la Implementacion
de Centro de Control

Operacion de Sistemas
de Acueducto y
Alcantarillado

Estudios de Factibilidad, disefio conceptual
para sistema matriz de acueducto.

Estudios y definicion de estrategias
optimizadas para la correcta operacion

y control de sistemas de acueducto.
Automatizacion de los sistemas utilizando
|ogicas operacionales.

- Estudios y planificacion de sistemas de
automatismo incorporados a un Centro de
Control para la operacion de Sistemas de
Acueducto.

- Estudios de implementacion y optimizacion
de sistema de medicion e instrumentacion de
variables de operacion y calidad de agua en
sistemas de acueducto.

Operacion integral de Sistemas de Acueducto
y Alcantarillado para zonas urbanas de
municipios y entidades territoriales de
pequefia, mediana y gran escala. Esta
operacion incluye los subsistemas de:

- Captacion y Plantas de Potabilizacion

- Distribucion de acueducto en redes
matrices y menores

- Gestion comercial de usuarios, lectura,
facturacion, critica, corte y reconexion,
nuevos usuarios

- Operacion de redes de alcantarillado menor
y troncal

- Operacion de plantas de tratamiento de
aguas residuales

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueducto y
Alcantarillado.

Entidades de Fomento y
Financiacion de proyectos
en el Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueducto y
Alcantarillado.

Entidades de Fomento y
Financiacion de proyectos
en el Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico
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Sectorizacion de
Infraestructura de
Acueducto

Macromedicion
de parametros de
Operacion

Sistemas de Deteccion
de Fugas

Formulacion de
Programas de Control
de Pérdidas

Estudios de Poblacion y
Demanda

Estudios de Modelacion
Hidraulica

Gestion de Mitigacion
de la Vulnerabilidad
Operativa

Estudios Conceptuales y Disefios para

la implementacion de proyectos de
sectorizacion de infraestructura de sistemas
de acueducto, para optimizar la funcionalidad
y operatividad del sistema.

Disefio e implementacion de sistemas de
macromedicion

Blsqueda sistematica de fugas en tanques y
redes de acueducto.

Definicion de metodologias para reduccion
de pérdidas de agua en los sistemas de
acueducto.

Estudios de proyeccion de Poblacion
y Demanda de Agua Potable para
concentraciones Urbanas

Conceptualizacion y planificacion de Estudios
de Modelacion Hidrdulica para Sistemas de
Acueducto

Establecimiento de estrategias y estudios
para mitigar la vulnerabilidad Operativa y
Emergencias que se generen dentro de las
ciudades o municipios.

mm Descripcion general Poblacion objetivo

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueducto y
Alcantarillado.

Entidades de Fomento y
Financiacion de proyectos
en el Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueducto y
Alcantarillado.

Entidades de Fomento y
Financiacion de proyectos
en el Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico
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mm Descripcion general Poblacion objetivo

Gestion de
Mantenimiento
Preventivo de Sistemas
de Acueducto

Gestion de
Mantenimiento
Correctivo de
Infraestructura de
Acueducto

Asesorias Técnicas

Interventorias Técnicas,
Administrativas de
diferentes tipos de
proyectos

Estudios y estructuracion de programas para reducir eventuales dafios
de sistemas de acueducto, implementando planes de rehabilitacion de la
infraestructura y priorizando la ejecucion de los mismos.

Establecimiento de metodologias para reparaciones de tanques, estaciones

de bombeo, estructuras hidrdulicas, y redes por tipo didmetro.

- Asesoria Técnica en la Implementacion de Planes de Desarrollo Sectorial
para el manejo y optimizacion de recursos para los servicios de acueducto
y alcantarillado.

- Evaluacion y conceptualizacion de proyectos para su viabilizacion técnica
en las dreas de acueducto y alcantarillado.

« Asesoria Técnica en la Identificacion y priorizacion de Proyectos
Estratégicos para el desarrollo de planes maestros de inversion en los
sectores de Acueducto y Alcantarillado

- Asesoria Técnica y Gerenciamiento de Planes de Inversion y desarrollo de
procesos de contratacion con financiacion de banca Multilateral.

- Interventoria Técnica y Administrativa de Planes Maestros de Acueducto,
Alcantarillado y saneamiento Basico

- Interventoria de Consultorias y Estudios de Factibilidad y Disefios
Detallados para Infraestructura de Plantas de Tratamiento, Tanques,
Estaciones de Bombeo, Redes de Conduccion y Automatizacion de los
servicios de Acueducto y Alcantarillado

- Interventorias de Obras y Construccion de Infraestructura de Sistemas de
Acueducto y Alcantarillado

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueductoy
Alcantarillado

Entidades de Fomento y
Financiacion de proyectos
en el Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueductoy
Alcantarillado

Entidades de Fomento y
Financiacion de proyectos
en el Sector de Agua Potable
y Saneamiento Basico

Empresas Operadoras de
los servicios de Acueducto y
Alcantarillado
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7 OTROS SERVICIOS TECNICOS

La EAAB presta servicios técnicos a través de los
Laboratorios de Aguas, Medidores, Suelos y Mate-
riales y el area de Hidrologia Basica, mediante los
cuales, los usuarios nacionales e internacionales
pueden acceder a resultados confiables de ensayos
y calibracion de medidores, asi como a los datos de
mediciones hidrometeoroldgicas, obtenidos
mediante el uso de avanzadas tecnologias.

Los laboratorios son reconocidos entre los mejores
en América Latina, dado que se encuentran acredi-
tados por los organismos competentes en el pais
como son el Organismo Nacional de Acreditacion
(ONAC) con reconocimiento internacional. Adicio-
nalmente, los laboratorios de ensayos fisicoquimi-
cos, microbioldgicos y bioldgicos también cuentan
con acreditacion otorgada por el Instituto de Hidro-

logia, Meteorologia y Estudios Ambientales (IDEAM).

Los servicio que prestan los laboratorios
estan acreditados por los organismos
competentes en el pais como son el
Organismo Nacional de Acreditacion (ONAC)
y el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y
Estudios Ambientales (IDEAM).

Empresas nacionales, internacionales y la ciudadania en
general pueden solicitar los servicios de calibracion de
medidores de agua, analisis de parametros fisicoquimi-
cos, bioldgicos, microbioldgicos y parasitologicos de
agua tratada, cruda, residual, lodos biosdlidos y sedi-
mentos en el laboratorio de aguas en el que también se
evalla la calidad del agua suministrada por la empresa;
igualmente puede solicitar los analisis y ensayo de
materiales y suelos.

La construccion y mantenimiento de estaciones hidro-
meteoroldgicas se realiza para la recoleccion de infor-
macion para la planeacion hidroldgica en la empresa lo
que permite el monitoreo de alertas tempranas para la
atencion de emergencias por inundaciones o desborda-
miento de rios, entre otros.



La Empresa presta
servicios técnicos
a través de los
laboratorios de
Aguas, Medidores,
Suelos y Materiales
y el drea de
Hidrologia bdsica

a través de los
cuales, los usuarios
nacionales e
internacionales
pueden acceder

a resultados
confiables de
andlisis cientificos,
calibracion de
medidores y datos

de mediciones

rometeorologicas

Daniela Valencia L.
Laboratorio de

Aguas
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8 PUNTOS DE ATENCION Y
CANALES DE COMUNICACION:

Para lograr que los usuarios puedan comunicarse y gestionar sus trdmites de forma
eficiente con el Acueducto, la empresa amplié y mejord sus canales de atencidn.

0 Presenciales

PUNTOS DE ATENCION PRESENCIALES DEL ACUEDUCTO DE BOGOTA D.C.

Direccion Horarios de atencion
Punto de Atencién Pau Niza - Zona 1 * Avenida Suba # 118 - 53 Is_sygoesa%vie‘{%eosp m
Punto de Atencién San Diego - Zona 2 * Carrera 7 # 33 - 53 Lunes a Viernes
7:00 a.m. - 4:30 p.m.
Punto de Atenciéon Centro Narifio — Zona 3 * Avenida Calle 24 # 37 -15 gf‘ggzaﬂlv'_e‘{geg o
Punto de Atencién San Benito — Zona 4 * Carrera 19C # 55 -64/72 sur Lunes a Viernes
8:00 a.m. - 4:30 p.m.
Punto de Atenciéon UNISUR - Zona 5 Carrera 4 # 28 -10 (Soacha) Lfmes a Vier.nes
8:00 a.m. - 4:30 p.m.
Carrera 7 No. 12 - 42 Lunes a Viernes

Centro Comercial Soacha Parque - Zona 5 Local 258 (Soacha) 8:00 a.m. - 4:30 p.m.

* Atencion para personas con discapacidad
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Sede i0 Horario de atencion

Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
SUPERCADE SUBA Calle 145 #103B - 90 Sabados 8:00 a.m. a 12:00 m.

CADE SERVITA Calle 165 #7 - 39 Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

SUPERCADE CAD AK 30 #25-90 Sabados 8:00 a.m. a 12:00 m.
. Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

SUPERCADE ENGATIVA Tv 113B #66 - 54 Sabados 8:00 a.m. a 12:00 m.
i Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

SUPERCADE 20 JULIO KR 52 #30C - 20 Sabados 8:00 a.m. a 12:00 m.
SUPERCADE MANITAS Carrera18 L #70 B - 50 SUR Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

Sébados 8:00 a.m. a 12:00 m.
CADE SANTA LUCIA Av. Caracas # 41B - 30 sur Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

SUPERCADE BOSA AC57R SUR #72D - 12 Sabados 8:00 a.m. a 12:00 m.
SUPERCADE AMERICAS AK 86 # 43 - 55 Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

Sébados 8:00 a.m. a 12:00 m.

@ Atencion virtual  atencion sin salir de casa.

A través de www.acueducto.com.co

3043615181

Herramienta de mensajeria automatica o asistente virtual que permite la comunicacién
entre empresas y usuarios a través de mensajes de texto.

A través de www.acueducto.com.co
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@ Acua | fn ea 116 Linea gratuita donde podra solucionar inquietudes, peticiones, quejas y reclamos, reportar
dafios operativos y recibir informacion general de la empresa. Puede llamar desde celular

o fijo al 116 y fuera de Bogotd al 018000116007.

e PQRS A través de la pagina web www.acueducto.com.co encontrara una seccién donde puede presen-
tar sus peticiones, quejas, reclamos y recursos de reposicion o solicitar la financiacion de sus

obligaciones.

@ Infqrmacién Canales de pago
de interes

o EAABMovil: Através de la APP del Acueducto, disponible para iOS y Android, puede generar sus pagos.
e Mi Pago Amigo: Usando la billetera mévil del banco Caja Social puede pagar su factura.

o Billetera TPaga: Se trata de la billetera del banco Scotiabank Colpatria que le permite pagar el servicio.

» DaviPlata y RappiPay: Dentro de estas dos aplicaciones encontrara un botén que le permite pagar su factura
inmediatamente.

@ Redes sociales

@ Facebook https://www.facebook.com/AcueductodeBogota

@ Twitter https://twitter.com/AcueductoBogota

Instagram https://www.instagram.com/acueductodebogota
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9 ANEXOS

(CONSULTA APLICATIVO MAPA DE PROCESOS DE LA EAAB-ESP)

a. Anexo 01: Caracterizacion Producto o Servicio del Proceso Servicio
Acueducto - Codigo: MPMACPS.

b. Anexo 02: Caracterizacion Producto o Servicio del Proceso Servicio
Alcantarillado - Cédigo: MPMLCPS.
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