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I. INTRODUCCIÓN 
 

El Acueducto de Bogotá, empresa de carácter público alineada a los tres ejes del Plan de Desarrollo 
"Bogot§ Humanaò: 1.Una Ciudad que supera la segregación y la discriminación, el eje 2. Un territorio 
que enfrenta el cambio climático y se ordena alrededor del agua y el eje 3. Una Bogotá que defiende y 
fortalece lo público, presenta su informe con criterios de trasparencia y mecanismos de socialización 
hacia los grupos de interés de los logros y temas relevantes en nuestra gestión. 

 
Durante el 2012 la empresa ha estructurado su Plan General Estrat®gico ñHacia la sostenibilidad 
ambiental del territorioò el cual nos impone nuevos retos, responsabilidades y lineamientos frente al  
Plan de Desarrollo Distrital.  
 
El presente informe de gestión recopila todas las acciones del Acueducto de Bogotá, sus principales 
logros y los retos bajo el modelo de una Bogotá Humana. Su dimensión Social, ambiental y económica. 
 
En el 2012, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá, ha enfrentado grandes retos en la 
operación de sus servicios de acueducto y alcantarillado y en la inclusión del nuevo servicio de aseo, 
nos esforzamos por brindar soluciones reales para el suministro de agua potable y saneamiento básico 
llevando salud y bienestar a nuestros usuarios sin atentar con la sostenibilidad del medio ambiente. 
 
Adicionalmente se dio continuidad al  mínimo vital para estrato 1 y se amplió cobertura al estrato 2, 
brindando beneficio a 704.437 familias significando esto una inversión social de $51.288.045.745.   
 
La estructuración para la retoma de los procesos comerciales y operativos nos llevo a fortalecer nuestro 
esquema organizacional a cuantificar y dimensionar todos los impactos y riesgos que llevan los 
procesos de desarrollo organizacionales progresivos. 
 
Como parte de nuestra contribución al segundo eje del Plan de Desarrollo se estructuró y maduro 
nuestro compromiso ambiental  teniendo en cuenta los últimos acontecimientos derivados del cambio 
climático, identificamos proyectos que presentan como objetivo principal el saneamiento de los cuerpos 
de agua y la sostenibilidad del territorio, buscando contribuir al fortalecimiento de los entornos urbanos 
sostenibles y humanos. 
 
En relación con nuestro reto de ser prestadores en el manejo de residuos sólidos, la empresa ha 
realizado inversiones en la infraestructura del servicio con el fin de que durante el 2013 podamos 
fortalecer la prestación del servicio de aseo en la ciudad de Bogotá, esto con  el compromiso de 
hacernos participes activamente en el programa de Basura Cero de la administración distrital.  
 
El desarrollo de nuestros compromisos ambientales y sociales se logrará a través de una excelente 
gestión de los recursos públicos y de esta manera fortalecemos los valores de transparencia, respeto y 
excelencia en la gestión consignados en nuestra orientación estratégica, así nos hacemos sostenibles, 
especialmente frente a nuestros grupos de interés, que en cooperación con ellos logramos brindar 
servicios de acueducto, alcantarillado y aseo continuos, seguros y amables con el medio ambiente. 
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II. PERFIL DE LA 

EMPRESA 
Somos una empresa pública, que presta los servicios domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo a 
la zona Urbana del Distrito Capital y servicios domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado a Soacha y 
Gachancipa. Adicional mediante el Sistema de venta de agua potable en bloque servimos a los municipios 
de Cajicá, Chía, Sopo, Tocancipá, La Calera, Funza, Madrid y Mosquera y a Empresas de Servicios 
Públicos, como Emar, Copjardín, Aguas de la Sabana, Acuapolis, Empresa Colombia de Servicios 
Públicos y Gestaguas, la empresa está dotada de personería jurídica, autonomía administrativa y 
patrimonio independiente.  

 

 

PLAN GENERAL ESTRAT£GICO òHACIA LA SOSTENIBILIDAD 

AMBIENTAL DEL TERRITORIOó 
 

Durante el 2012, se realizó la elaboración de nuestro Plan General Estratégico 2012 ï 2016 ñHacia la 
sostenibilidad ambiental del territorioò, el cual fue aprobado por Comit® Corporativo y se encuentra 
estructurado de la siguiente manera: 
 
MISION 
Somos una empresa pública, responsable con la gestión integral del agua y el saneamiento Básico como 
elementos comunes de vida y derechos humanos fundamentales, generadora de bienestar que contribuye 
a la sostenibilidad ambiental del territorio. 
 
VISION 
Ser un modelo público sostenible en la gestión integral del agua, residuos sólidos  y en la prestación de 
servicios con calidad, transparencia, inclusión y equidad.  
 
VALORES CORPORATIVOS Y COMPORTAMIENTO ESPERADOS 

    Transparencia 
V Hacemos uso adecuado y óptimo de los recursos. 
V Comunicamos de forma veraz y completa  las actuaciones de la empresa.  
V Construimos confianza  a través de relaciones claras y abiertas.  

    Respeto 
V Escuchamos a todos con atención y valoramos sus aportes.  
V Cumplimos integral y cabalmente con la normatividad. 
V Cuidamos y preservamos el medio ambiente.  

    Vocación de servicio 
V Damos respuesta a las necesidades de nuestros usuarios y colaboradores de forma oportuna, 

amable y efectiva.  
V Generamos satisfacción a nuestros usuarios cuando agregamos valor a nuestro trabajo. 

    Responsabilidad 
V Cumplimos oportunamente nuestro compromiso de cobertura, continuidad y calidad del servicio.  
V Impactamos positivamente en nuestro entorno. 
V Promovemos la participación comunitaria y llegamos a la población más vulnerable. 
V Damos siempre lo mejor de nosotros y asumimos las consecuencias de nuestros actos. 

    Excelencia en la gestión 
V Somos mejores todos los días, trabajamos en equipo y aplicamos el mejoramiento continuo, 

comparándonos con los mejores y adoptando las mejores prácticas. 
V Medimos los procesos y mejoramos la gestión con indicadores objetivos. 
V Cumplimos las metas para satisfacción de nuestros usuarios.  

 
POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 
ñLa empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá, EAAB-ESP está orientada a la gestión integral del 
agua y el saneamiento básico como elemento común de vida y derecho humano fundamental, en el marco 
de la sostenibilidad ambiental  y la responsabilidad social.  
Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo de la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema 
Integrado de Gestión, como herramienta para lograr los objetivos institucionales que aseguren la 
satisfacción de nuestros usuarios y grupos de interés, a través de un talento humano competente, así 
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como la protección de la salud y la seguridad de los trabajadores y contratistas, el mantenimiento y 
seguridad de la Información, las mejores prácticas de transparencia y el cumplimiento a los requisitos 
legales aplicablesò. 
 
El Sistema Integrado de Gestión se encuentra conformado por lo siguientes subsistemas:   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
El Plan General Estratégico, se encuentra conformado por perspectivas ï lineamientos estratégicos y 
objetivos   
 

 
 

SINTESIS ESTRATEGICA  
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MODELO DE GESTIÓN EMPRESARIAL 

 
 

 

ALINEACIĎN CON EL PLAN DE DESARROLLO òBOGOTć HUMANAó 
 

La construcción del Plan General Estratégico 2012-2016, se realizó teniendo en cuenta lo definido en el 
Plan De Desarrollo Distrital ñBogot§ Humanaò 

 
A continuación se detalla la alineación establecida: 

 

 

Macroproyectos
Perspectiva # Objetivo Estratégico 21 22 50 51 52 53 54 55 67 68 69 70 75 7334 7341 F01

Territorial 1 Contribuir al bienestar social y a la sostenibil idad ambiental del territorioX X X X X X X X X X

1 Incrementar el nivel de satisfacción de nuestros usuarios X X

2 Posicionar la empresa como un modelo público eficiente y transparente X X

1 Mantener la solidez y sostenibil idad financiera X X

2 Optimizar las fuentes de financiación internas y externas X X

3
Lograrla eficienciaen los costosdeoperación,gastosde funcionamientoe

inversión
X X

1

Adaptar la capacidadde los sistemasde acueductoy alcantaril ladoa las

necesidadesde redensificacióny extensióndel servicioen el marco de la

ley

X X X X X X X X

2 Disminuir las pérdidas de agua potable X X X X

3 Reducir la vulnerabilidad del sistema de abastecimiento y distribución X X X X X

4
Mitigar el impacto de la operación del sistema de alcantaril ladoen la

calidad del agua de los cuerpos receptores
X X X X X X X X X X

5
Contribuir en la recuperacióny mantenimiento ecológicoy participativo

del sistema hídrico con un enfoque de sostenibil idad territorial
X X X X X

6 Mejorar la comunicación y relacionamiento asertivo con todos los actores X X

7
Fortalecerel modelo de gestiónintegral quepermita mejorar la calidaden

la atención y prestación del servicio
X X

8 Mejorar el desempeño ambiental en los procesos de la empresa X X

9 Optimizar la gestión integral de planes, programas y proyectos X X

10
Consolidarel modelo de gestión integral de los residuossólidos para la

prestación del servicio de aseo 
X X

1
Gestionar las competencias requeridas para el desarrollo de la

organización
X X

2
Consolidar una cultura de servicio, trabajo en equipo y compromiso

ambiental
X X

3 Generar un clima organizacional que permita movilizar la estrategia X X

4 Mejorar la disponibil idad, accesibil idad e integralidad de la información X X

3 3 4 1 2 2 2 16 2 4 2 3 1 4 1 20

Usuarios

Financiera

Aprendizaje 

y 

crecimiento

Procesos
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En el periodo 2012 a 2016 se tiene previsto invertir $1,957,118 millones, considerando la participación sobre el 
monto total de la inversión las tres mayores inversiones están representadas en: acciones para la recuperación 
del río Bogotá (macroproyecto 54) con 29,5%;  la construcción, renovación, rehabilitación o reposición de redes 
asociadas a la infraestructura vial (macroproyecto 64) 12,8% y acciones asociadas a la infraestructura de 
acueducto y alcantarillado del Centro Ampliado (macroproyecto 70) 10,5%. 

 

 

Eje Programa Proyecto Prioritario Lineamiento Estratégico EAABMP Meta PDD Meta EAAB

Fortalecimiento y 

mejoramiento de la 

calidad y cobertura de los 

servicios públicos

Progresividad en las tarifas 

de servicios públicos
NA

Entregarel mínimovital gratis de 6

metros cúbicos al 100 % de los

suscriptores de estratos 1 y 2

100%de suscriptoresde estrato

1 y 2 que recibenel mínimovital

de 6 metros cúbicos gratis

0050

7334

Cobertura de servicio de

acueductoresidencialen barrios

legalizados

0051

0021

0053

Cobertura de servicio de

alcantarillado sanitario en barrios 

legalizados

0022

0052

Cobertura de servicio de

alcantarillado pluvial en barrios

legalizados

Cualificación del entorno 

urbano
0070

Adecuarel 100%de las redes de

acueducto y alcantarillado

asociadas a los proyectos de

revitalización de iniciativa pública

Construir1 km de sistemaurbano

de drenaje sostenible.

53,43km de redesde acueducto

y alcantarillado adecuados.

Plan de Desarrollo Distrital "Bogotá Humana" 2012-2016 tƭŀƴ DŜƴŜǊŀƭ 9ǎǘǊŀǘŞƎƛŎƻ άIŀŎƛŀ ƭŀ ǎƻǎǘŜƴƛōƛƭƛŘŀŘ ŀƳōƛŜƴǘŀƭ ŘŜƭ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛƻέ нлмнπнлмс
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Generar valor agregado y 

percepción positiva  

institucional
Vivienda y hábitat 

humanos

Mejoramiento integral de 

barrios y vivienda

Alcanzar100%de coberturade los

servicios de acueducto y

alcantarilladosanitario en barrios

legalizadosy 99%de alcantarillado

pluvial
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Eje Programa Proyecto Prioritario Lineamiento Estratégico EAABMP Meta PDD Meta EAAB

Recuperación y 

renaturalización de los 

espacios del agua

7341

1) Recuperación ecológica y

paisajísticade 57 km de rondas y

ZMPAde lasmicrocuencasde losríos

Fucha, Salitre, Tunjuelo y Torca.

2) Recuperar integralmente 40

hectáreas de humedales.

3) 1 km de espacios de agua

renaturalizados en el centro ampliado

1) 25 km intervenidos

integralmente.

1) Se incluyen acciones PSMV

2)40 hectáreas de humedales

recuperados

3)1 km de espacios de agua

renaturalizados en el centro

ampliado

Mejoramiento de la calidad 

hídrica de los afluentes del 

río Bogotá

0054

1)Definicióne implementaciónde un

nuevo modelo, más efectivo para la

descontaminaciónde aguastratadas

vertidas al río Bogotá. 

2)Definición y ejecución de una

estrategia regional, técnica y

financiera, para la recuperación

hidráulicay ambientaldel río Bogotá

(DPTO, CAR, DC).

1)Un modelo integral para la

descontaminacióndel Río Bogotá

definido y en desarrollo, con

participación institucional, técnica

y financieradel Distrito Capital,la

Región y la Nación.

2) Unaestrategiaregional,técnica

y financiera,para la recuperación

hidráulica y ambiental del río

Bogotá, en ejecución.

Gestión Integral de 

Riesgos

Territorios menos 

vulnerables frente a 

riesgos y cambio climático 

a través de acciones 

integrales

0067

21 sitios críticos de quebradas en

ladera y zonasaluvialesintervenidos

integralmente para prevenir

crecientes súbitas o avalanchas

21 sitios críticosde quebradasen

ladera y zonas aluviales

intervenidos integralmente para

prevenir crecientes súbitas o

avalanchas

Movilidad Humana

Construcción de redes de 

las empresas de servicios 

públicos asociadas a la 

infraestructura vial

0068

Construir y conservar las redes de

Empresasde ServiciosPúblicosen el

marcode lasobrasdeinfraestructura

de transporte, movilidad y espacio

público

100%de redesdelasempresasde

servicios públicos construídas y

conservadas

Planificación Territorial 

para adaptación y 

mitagación frente al 

cambio climático

0069

1) Realizaruna evaluaciónregional

del aguacomo insumo para la toma

de decisiones regionales.

2) Desarrollo y operación de un

sistema de información del recurso

hídrico y variables ambientales

regionalesparala toma dedecisiones

asociadasa la gestión del agua y al

ordenamiento territorial. 

1) Una evaluación regional del

agua realizada.

2) 1 sistema de información del

recurso hídrico y variables

ambientales regionales, operando.

Páramos y biodiversidad 0075

Realizar acciones de recuperación

ecológica, conservación y usos

sosteniblede forma participativa en

800Hadel SistemaNacionaldeÁreas

Protegidasy zonasde amortiguación

en los Cerros Orientales y los

páramos de Sumapaz, Guerrero,

Chingaza y Guacheneque

215 Ha del SistemaNacionalde

áreas Protegidas y zonas de

amortiguación recuperadas

U
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e
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Recuperación, 

rehabilitación y 

restauración de la 

estructura ecológica 

principal y de los espacios 

del agua

Estrategia territorial 

frente al cambio climático

Plan de Desarrollo Distrital "Bogotá Humana" 2012-2016 tƭŀƴ DŜƴŜǊŀƭ 9ǎǘǊŀǘŞƎƛŎƻ άIŀŎƛŀ ƭŀ ǎƻǎǘŜƴƛōƛƭƛŘŀŘ ŀƳōƛŜƴǘŀƭ ŘŜƭ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛƻέ нлмнπнлмс

Posicionar la empresa en la 

sociedad y en el territorio

Lograr la excelencia en la 

gestión integral del agua y el 

saneamiento básico, con un 

modelo de Gestión Público

Eje Programa Proyecto Prioritario Lineamiento Estratégico EAABMP Meta PDD Meta EAAB

Lograr la excelencia en la 

gestión integral del agua y el 

saneamiento básico, con un 

modelo de Gestión Público

Promover la gestión eficiente y 

transparente de los recursos 

para lograr la sostenibilidad 

financiera  

Contar con un talento humano 

competente, comprometido y 

tecnología apropiada para el 

desarrollo de los procesos

Plan de Desarrollo Distrital "Bogotá Humana" 2012-2016 tƭŀƴ DŜƴŜǊŀƭ 9ǎǘǊŀǘŞƎƛŎƻ άIŀŎƛŀ ƭŀ ǎƻǎǘŜƴƛōƛƭƛŘŀŘ ŀƳōƛŜƴǘŀƭ ŘŜƭ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛƻέ нлмнπнлмс

0055

Implementar en el 100% de las

entidades del distrito el Sistema

Integrado de Gestión 

100% de implementación del

Sistema Integrado de Gestión.

Línea Base 22%

U
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o Fortalecimiento de la 

función administrativa y 

desarrollo institucional

Sistemas de mejoramiento 

de la gestión y de la 

capacidad operativa de las 

entidades
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Durante el 2012, se dio el cierre del Plan de Desarrollo Bogotá Positiva, presentando los siguientes datos de  
inversiones: 
 
 

 

Definición del macroproyecto 
Porcentaje de 

ejecución 
(comprometido) 

Porcentaje 
de 

ejecución 
(giros) 

Meta Plan 
Inicial 

Meta 
Replanifica

da Final 

Meta Acumulada 
Según plan a 31 de 

diciembre 2012 

0019 
Construcción de redes locales para el servicio de alcantarillado 
pluvial - Construcción del Sistema Local de Alcantarillado Pluvial 100% 16% 195,11 78,51 82,99 

0020 

Construcción de redes locales para el servicio de alcantarillado 
sanitario - Construcción del Sistema Local de Alcantarillado 
Sanitario 100% 23% 

148,31 48,60 60,30 

0021 
Construcción del Sistema Troncal y Secundario de Alcantarillado 
Sanitario 100% 7% 

56,32 28,43 26,44 

0022 

1. Construcción del Sistema Troncal y Secundario de 
Alcantarillado Pluvial y de Control de Inundaciones 
2. m3 ejecutados en adecuación hidraúlica  de cuerpos de agua: 
humedales,  pondajes (incluye jarillones de humedales) 
3. Adecuación de Humedales, Protección y Manejo Ambiental 100% 48% 

Canal:6.56 
Colector:25.9  
Quebradas:4.

38 
m3:235200 

3.73 
11.75  
18.77 

159610 

3.75 
11.58 
24.08 

137111 

0046 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema Local de 
Acueducto 100% 99% 

323,87 248,81 252,72 

0047 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema Local de 
Alcantarillado Sanitario 100% 36% 

158,93 168,50 174,26 

0048 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema Local de 
Alcantarillado Pluvial 100% 40% 

5,50 112,54 116,07 

0049 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema Local de 
Alcantarillado Combinado     

0,61 10,38 10,07 

0050 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema de 
Abastecimiento y Distribución Matriz de Acueducto 100% 100% 

34,10 47,65 46,27 

0051 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema Troncal y 
Secundario de Alcantarillado Sanitario     

8,24 0,44 0,42 

0052 
Renovación, rehabilitación o reposición del Sistema Troncal y 
Secundario de Alcantarillado Pluvial     

3,36 29,24 29,46 

0053 
No. de sistemas de alivios de vertimientos de alcantarillado 
combinado optimizados 100% 13% 20 14 11,43 

0054 
Acciones para el Saneamiento del Río Bogotá. Construcción de 
Interceptor 100% 19% 

11,32 7,18 7,18 

0055 
No. de proyectos de actualización y optimización de sistemas y 
equipos informáticos ejecutados 100% 1% 16 27,09 24,09 

0056 
% de actividades ejecutadas para para el fortalecimiento 
operativo 100% 91% 100 100 119,19 

7334 

Construcción y Expansión del sistema de Acueducto - 
Construcción del Sistema de Abastecimiento y Distribución Matriz 
de Acueducto 100% 34% 

40,96 44,13 66,59 

7338 
Construcción de redes locales para el servicio de acueducto - 
Construcción del Sistema Local de Acueducto     

142,91 75,24 76,19 

7341 Adecuación de Humedales, Protección y Manejo Ambiental 100% 5% 18,50 29,02 25,57 
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La siguiente es la población a beneficiar, 
para la vigencia 2012, para el plan de 
desarrollo Bogotá Humana: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En el actual Plan de Desarrollo Bogotá Humana presentamos los 
siguientes resultados de para el segundo semestre del 2012, en lo 
relacionado a presupuesto y metas físicas: 
 
 
 
 
 
 

Macroproyecto 
EAAB  

Nombre EAAB Definición de la meta  Unidad 
Línea Base 

2012 
Replanificado 

2012 
2012 
Real  

% 
Cumplimiento 

0050 
Renovación, rehabilitación o reposición de los 
sistemas de abastecimiento, distribución matriz y red 
local de acueducto 

kilómetros de redes Matrices, Secundarias  y locales de 
Acueducto renovados o rehabilitados 

Km 
0,5 0,5 0 0,0% 

0051 
Renovación, rehabilitación o reposición del sistema 
troncal, secundario y local de alcantarillado sanitario 

kilómetros de redes Troncales, Secundarias y locales de 
alcantarillado sanitario renovados o rehabilitados 

Km 
1,29 1,17 0,44 37,6% 

0052 
Renovación, rehabilitación o reposición del sistema 
troncal, secundario y local de alcantarillado pluvial 

kilómetros de redes Troncales y Secundarias de alcantarillado 
pluvial renovados o rehabilitados 

Km 
0,1 0,1 0 0,0% 

0053 
Construcción, renovación, rehabilitación o reposición 
del sistema troncal, secundario y local de 
alcantarillado combinado 

km de redes del sistema troncal, secundario y local de 
alcantarillado combinado construidos 

Km 
0 0,01 0 0,0% 

0021 
Construcción del sistema troncal, secundario y local 
de alcantarillado sanitario 

kilómetros de redes troncales, secundarias y locales de 
alcantarillado sanitario construidos 

Km 
1,69 1,12 0 0,0% 

0022 
Construcción del sistema troncal, secundario y local 
de alcantarillado pluvial 

kilómetros de redes locales, troncales y secundarias de 
alcantarillado pluvial construidas   

Km 
2,84 1,89 0,08 4,2% 

7334 Construcción y expansión del sistema de acueducto 
kilómetros de redes matrices, secundarias y locales del 
sistema de abastecimiento y distribución de acueducto 
construidos 

Km 
1,12 0,16 0,01 6,3% 

0070 
Acciones asociadas a la infraestructura de acueducto 
y alcantarillado del Centro Ampliado 

kilómetros de redes de acueducto y alcantarillado construidas, 
renovadas o rehabilitadas en el Centro Ampliado 

Km 
0 0 0 NA 

7341 
Adecuación hidráulica y recuperación ambiental de 
humedales, quebradas, ríos y cuencas abastecedoras 

hectáreas de humedales y áreas protegidas intervenidas Ha 0,01 0,01 0 0,0% 

hectáreas de quebradas y ríos intervenidas Ha 1,6 0,01 0 0,0% 

hectáreas para la protección de cuencas abastecedoras 
intervenidas 

Ha 
0,01 0,01 0 0,0% 

0054 Acciones para el saneamiento del Río Bogotá 

Un modelo integral para descontaminación del río Bogotá Un. 0 0 0 NA 

Una estrategia regional, técnica y financiera para la 
recuperación hidráulica y ambiental de río Bogotá 

Un. 0 0 0 NA 

% de actividades complementarias ejecutadas para el 
Saneamiento del Río Bogotá 

% 100 100 16,71 16,7% 

0067 
Gestión Integral de Riesgos asociados al Sistema 
Hídrico y Sistema de Alcantarillado del Distrito Capital 

Número de sitios críticos de quebradas en ladera y zonas 
aluviales para prevenir crecientes súbitas y/o avalanchas 

Un. 0 0 0 NA 

% de actividades asociadas a la Gestión Integral de Riesgos % 100 100 15,1 15,1% 

0068 
Construcción, renovación, rehabilitación o reposición 
de redes asociadas a la infraestructura vial  

km de redes construidas ó rehabilitadas de acueducto y 
alcantarillado asociadas a la infraestructura vial 

Km 0,01 14,2 14,2 100,0% 

0069 
Acciones territoriales frente al cambio climático y la 
regulación hídrica 

Realizar una evaluación regional del agua Un. 0,01 0,01 0 0,0% 

Desarrollar 1 sistema de información del recurso hídrico y 
variables ambientales regionales 

Un. 0 0 0 NA 

Ejecutar 100% de acciones asociadas a la adaptación y 
mitigación de cambio climático, gestión del agua y 
ordenamiento territorial 

% 100 100 100 100,0% 

0075 
Acciones en el Corredor de Conservación, Cerros 
Orientales y Páramos  

% de actividades de conservación programadas anualmente 
en los 4 páramos y cerros orientales 

% 100 100 100 100,0% 

0055 Fortalecimiento administrativo y operativo empresarial 

Implementar 100% el Sistema Integrado de Gestión % 27 27 27 100,0% 

% de actividades complementarias ejecutadas para el 
fortalecimiento administrativo y empresarial 

% 100 100 69,05 69,1% 

PROYECTO

 Descripción 
 Cód. 

Renovación, rehabilitación o reposición de los sistemas de 

abastecimiento, distribución matriz y red local de 

acueducto

0050 7.571.345

Bosa, Kennedy, Region, Usme, 

Suba, Ciudad Bolívar, Usaquén, 

Santa Fé

Renovación, rehabilitación o reposición del sistema 

troncal, secundario y local de alcantarillado sanitario
0051 4.225.352

Bosa, Región, Ciudad Bolívar, 

Engativá, Suba

Renovación, rehabilitación o reposición del sistema 

troncal, secundario y local de alcantarillado pluvial
0052 4.558.140

Fontibón, Especial( varias 

localidades)

Construcción, renovación, rehabilitación o reposición del 

sistema troncal, secundario y local de alcantarillado 

combinado

0053 7.019.025
Antonio Nariño, Especial (varias 

localidades)

Acciones asociadas a la infraestructura de acueducto y 

alcantarillado del Centro Ampliado
0070 - -

Gestión Integral de Riesgos asociados al Sistema Hídrico y 

Sistema de Alcantarillado del Distrito Capital
0067 4.346.545

Usme, Ciudad Bolívar, Fontibón, 

Especial (varias localidades)

Construcción, renovación, rehabilitación o reposición de 

redes asociadas a la infraestructura vial 
0068 489.050 Especial (varias localidades)

Acciones territoriales frente al cambio climático y la 

regulación hídrica
0069 7.571.345 Entidad, Regional

Acciones en el Corredor de Conservación, Cerros 

Orientales y Páramos 
0075 7.571.345 Regional

Fortalecimiento administrativo y operativo empresarial 0055 7.571.345 Entidad

 PLAN DE DESARROLLO "BOGOTÁ HUMANA"

POBLACION OBJETO ATENCION VIGENCIA 2012 
 POBLACION OBJETO 

ATENCION VIGENCIA 

2012

LOCALIDAD
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PROCESO PRODUCTIVO E INFRAESTRUCTURA 
 

Nuestro sistema de acueducto cuenta con una capacidad instalada, para la producción de agua potable, 
de 26,9 m³/s. Esto significa que la ciudad de Bogotá y los municipios aledaños demandan un 56% de la 
capacidad instalada.   

 
El proceso se inicia con la captación del recurso en las fuentes de agua, por medio de toda nuestra 
infraestructura en redes aducción se lleva a nuestras plantas de tratamiento de agua potable, de ahí  es 
conducida a los tanque de almacenamiento y gracias a las redes matrices se lleva a los municipios en 
los cuales es distribuida por la redes secundarias llegando de esta manera a cada uno de nuestros 
clientes.  Después de ser utilizada por nuestros clientes se da inicio al proceso de alcantarillado, el cual 
por medio de redes secundarias y troncales es conducía a nuestros interceptores y llevada al sistema 
de tratamiento de agua residuales para después ser descargada en los ríos. 

 

 
Los tres grandes sistemas que abastecen de agua a la ciudad de Bogotá y los municipios aledaños son: 

- Sistema Chingaza (oriente), asociado a la planta de tratamiento Francisco Wiesner. 
- Sistema Tibitoc (norte), asociado a la planta de tratamiento de Tibitoc. 
- Sistema La Regadera (sur), asociado a las plantas de tratamiento de El Dorado, Vitelma  y 

Laguna, éstas dos últimas utilizadas como contingencia operativa. 
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LA INFRAESTRUCTURA DEL ACUEDUCTO 
 
               

 
 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 

PROGRAMA DE SEGUROS PAGO PRIMAS 
La Empresa siendo responsable con la prestación de los servicios, estructuro un programa de seguro que le 

brinda respaldo a su operación.  Durante el 2012 se logró una contratación a largo plazo, dos años, lo cual trae 

beneficios desde el punto de vista administrativo y económico pues se obtuvieron disminuciones en las primas 

de $1.338.826.642 anuales (aproximadamente). 

A continuación se detalla cada una de las pólizas adquiridas: 

 

 

 

Frente a la póliza de responsabilidad civil servidores públicos, se mantienen las condiciones contractuales y se 

logra una reducción en la prima  anual de  $18.560.000 frente al año anterior (Valor prima 2011- 2012 

$371.200.000, Valor prima 2012-2013 $352.640.000). 

 

 

 POLIZA  
 Total 2012 (Vig 1 dic 2011-1 

dic 2012) 

 Vlr Adjudicado vig 2012-

2013 
 Ahorro 

SEGUROS TODO RIESGO 6,282,632,193$                    5,535,716,735$                    746,915,458$             

SEGUROS DE MANEJO 7,096,878$                           6,742,034$                          354,844$                   

INFIDELIDAD Y RIESGOS 

FINANCIEROS 116,985,603$                       104,690,000$                       12,295,603$              

AUTOMOVILES 640,416,261$                       492,386,365$                       148,029,896$             

EQUIPO Y MAQUINARIA 513,201,066$                       311,853,587$                       201,347,479$             

CASCO BARCO 13,761,014$                         11,762,956$                        1,998,058$                

RESPONSABILIDAD CIVIL 

EXTRACONTRACTUAL 920,261,430$                       725,051,689$                       195,209,741$             

SERVIDORES PUBLICOS 371,200,000$                       352,640,000 18,560,000$              

INCENDIO 136,078,109$                       128,415,580$                       7,662,529$                

VIDA GRUPO 105,016,293$                       98,563,260$                        6,453,033$                

TOTAL 9,106,648,847$                    7,767,822,206$                   1,338,826,642$         

PROGRAMA DE SEGUROS PAGO PRIMAS VIG 2012-2013

 VLR ADJUDICADO  

TODO RIESGO  
 ANTES DE IVA  IVA  TOTAL A PAGAR 

 TRM 10 Diciembre-12 

Expedición poliza 
 TRM Hoy 

USD 3,123,123.68 USD 2,623,423.89 USD 499,699.79 1,797.45$                1767.74

4,637,531,349$       898,185,385$    5,535,716,735$      

Agua tratada y suministrada (m3/s)

Plantas de tratamiento
Capacidad 

instalada
2011 2012

Planta Wiesner 14.0 10.0 10.0

Planta Tibitoc 12.0 4.6 4.7

Planta el Dorado 1.6 0.3 0.4

Planta Yomasa 0.0 0.0 0.0

Planta Vitelma 1.4 0.0 0.0

Planta La Laguna 0.5 0.1 0.0

Total 29.5 15.0 15.1

Mill m3 a Dic de cada año 2011 2012

Neusa  ( CAR ) 92 89

Sisga  (CAR)        71 70

Tominé     ( Energia ) 485 520

Total Agregado Norte 648 679

Tunjos       0 0

Chisacá     6 6

Regadera   2 2

Total Agregado Sur 8 8

Chuza 148 147

San Rafael 64 63

Total Sistema Chingaza 212 210

Total 868.3 897.3

Redes Unidad 2011 2012

Redes matrices de 

acueducto 
Km 980 943

Redes distribución 

acueducto 
Km 7,897 7,958

Redes de 

alcantarillado 

sanitario y pluvial*

Km 9,372 9,441

Total 18,249 18,342



INFORME DE GESTIÓN                                                                                                                                        

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARRILLADO DE BOGOTA E.S.P 2012 

  

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARRILLADO DE BOGOTA E.S.P |  14 

 

 

USUARIOS 
 

 
 
Prestamos servicios directos en Bogotá, Soacha y Gachancipá, adicionalmente vendemos agua en 
bloque a 9 municipios aledaños a la capital.  Atendemos a 12 municipios con una población de 8.4 
millones de habitantes, que representan el   18.3% de la población del país. Las tasas de crecimiento 
poblacional son más altas que el promedio del  resto del país 
 
A continuación se muestran los principales indicadores de la EAAB: 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El Acueducto de Bogotá ha dividido a la ciudad en 5 zonas, de las cuales se muestran los principales 
indicadores: 

 

 
 
 

 

 
 

Suscriptores acueductoSuscriptores alcantarillado

Indice de consumo 

por usuario 

facturado-ICUF

Índice de pérdidas 

por usuario 

facturado -IPUF

Zonas Unidad 2011 2012 2011 2012 Unidad 2011 2012 2011 2012

Z1 # 492,156 507,872 483,926 499,706 m3-mes 11.92 12.34 5.95 5.73

Z2 # 336,370 342,054 335,234 340,787 m3-mes 13.71 11.76 6.71 6.89

Z3 # 326,378 323,001 324,336 321,153 m3-mes 14.99 13.50 10.16 9.13

Z4 # 329,527 325,996 316,482 314,148 m3-mes 12.19 14.62 9.89 10.16

Z5 # 392,438 414,395 361,863 382,868 m3-mes 10.49 12.17 6.59 6.46
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 

La Junta Directiva de la Empresa, se encuentra regulada por el Marco Estatutario E.A.A.B - E.S.P y el 
Reglamento Interno de Junta, los cuales establecen las funciones de los miembros y detalla cada uno 
de los procedimiento a aplicarse en el desarrollo de las juntas.  Durante el 2012 se realizó la 
actualización de los Estatutos de la Empresa en lo relacionado con la prestación del servicio de Aseo, 
por medio del Acuerdo 12 de Junta Directiva con fecha 5 de septiembre de 2012. 
 
La Junta Directiva del Acueducto de Bogotá, se encuentra estructurada según lo establecido en el 
Decreto Distrital vigente para cada periodo, en cual se establece que tiene nueve (9) miembros 
representantes de diferentes sectores, así:  El Alcalde Mayor o su Delegado  quien obra en calidad de 
Presidente de la Junta; el Secretario General de la Alcaldía Mayor de Bogotá o su delegado; El 
Secretario Distrital de Planeación o su delegado; 2 personas designadas libremente por el Alcalde 
Mayor; 1 representante del sector laboral organizado; y 3 vocales de control elegidos por la Alcaldía 
Mayor por el periodo de 1 año,  por lo que no existe ni se puede inferir una categoría de miembros 
minoritarios.   
 
A 31 de diciembre 2012, integraban la Junta Directiva: 
 

Presidente Gustavo Francisco Petro Urrego 

Vocales 

Roberto Carlos Parra Borrego 

 
Alberto Merlano  Alcozer Victor Julio Carrero Muñoz 

 
Geraldo Ardila Calderón Emma Delgado Barrera 

 
José Orlando Rodríguez Guerrero 

  

 
María Mercedes Maldonado 

  

 
Percy Oyola Palomá 

  
 
 
 
 
Estructura Organizacional 
 

 
 

JUNTA

DIRECTIVA

GERENCIA JURIDICA
GERENCIA CORPORATIVA DE

PLANEAMIENTO Y CONTROL
GERENCIA CORPORATIVA

FINANCIERA

SECRETARIA GENERAL

OFICINA ASESORA

IMAGEN CORPORATIVA

Y COMUNICACIONES

DIRECCIÓN

SEGUROS
DIRECCIÓN

SEGURIDAD

GERENCIA CORPORATIVA

GESTIÓN HUMANA

Y ADMINISTRATIVA

GERENCIA CORPORATIVA

SISTEMA  MAESTRO

GERENCIA CORPORATIVA

SERVICO AL CLIENTE

GERENCIA DE  

TECNOLOGIA
GERENCIA CORPORATIVA

AMBIENTAL

OFICINA DE

INVESTIGACIONES

DISCIPLINARIAS

OFICINA  DE 

ASESORIA LEGAL

OFICINA  ASESORA DE

REPRESENTACIÓN

JUDICIAL Y ACTUACIÓN

ADMINISTRATIVA

DIRECCIÓN

CONTRATACIÓN Y

COMPRAS

DIRECCIÓN

GESTIÓN  DE CALIDAD

Y PROCESOS

DIRECCIÓN

PLANEACIÓN Y CONTROL

DE  RESULTADOS 

CORPORATIVOS

DIRECCIÓN

PLANEACIÓN  Y CONTROL

DE  INVERSIONES

DIRECCIÓN

PLANEACIÓN  Y CONTROL

DE  RENTABILIDAD

GASTOS Y COSTOS

DIRECCIÓN 

TESORERÍA

DIRECCIÓN

CONTABILIDAD

DIRECCIÓN

PRESUPUESTO 

DIRECCIÓN

TRIBUTARIA

DIRECCIÓN

JURISDICCIÓN

COACTIVA

DIRECCIÓN

ANÁLISIS DE RIESGOS

FINANCIEROS

DIRECCIÓN

SERVICIOS

ADMINISTRATIVOS

DIRECCIÓN

SALUD

DIRECCIÓN

DESARROLLO 

ORGANIZACIONAL

DIRECCIÓN 

MEJORAMIENTO

CALIDAD DE VIDA

GERENCIAS DE

ZONA

Ver pág. siguiente

DIRECCIÓN

GESTIÓN 

COMUNITARIA

DIRECCIÓN

APOYO COMERCIAL

DIRECCIÓN  

APOYO TÉCNICO

DIRECCIÓN

INGENIERÍA

ESPECIALIZADA

DIRECCIÓN

SERVICIOS

DE  ELECTROMECÁNICA

DIRECCIÓN

SERVICIOS  TÉCNICOS

DIRECCIÓN

SERVICIOS DE

INFORMÁTICA

DIRECCIÓN

INFORMACIÓN

TÉCNICA Y GEOGRÁFICA

DIRECCIÓN

SISTEMA DE INFORMACIÓN

EMPRESARIAL

DIRECCIÓN 

GESTIÓN AMBIENTAL

DEL SISTEMA HÍDRICO

DIRECCIÓN

SANEAMIENTO

AMBIENTAL

COLEGIO RAMÓN

B. JIMENO

DIVISIÓN

SALUD

OCUPACIONAL

DIRECCIÓN  

ABASTECIMIENTO

DIRECCIÓN

RED MATRIZ

ACUEDUCTO

DIRECCIÓN

RED TRONCAL

ALCANTARILLADO

DIRECCIÓN

BIENES  RAÍCES

DIVISIÓN

SISTEMA NORTE

ABASTECIMIENTO

DIVISIÓN 

SISTEMA SUR

ABASTECIMIENTO

DIVISIÓN

PLANEACIÓN  Y 

OPERACIÓN

RED TRONCAL

DIVISIÓN 

OBRAS CIVILES 

RED TRONCAL

DIVISIÓN 

GESTIÓN  PREDIAL

DIVISIÓN

ADQUISICIÓN  PREDIAL

DIVISIÓN

OPERATIVA

DE  MANTENIMIENTO

DIVISIÓN

TÁCTICA

DE MANTENIMIENTO

DIVISIÓN

EJECUCIÓN

DE MANTENIMIENTO

GERENCIA GENERAL

ASESORES

OFICINA  DE  CONTROL

INTERNO Y GESTIÓN

DIRECCIÓN

GESTIÓN DE

COMPENSACIONES

DIRECCIÓN 

ADMINISTRACIÓN

DE  ACTIVOS  FIJOS

DIVISIÓN

PLANEACIÓN

Y  CONTROL

DIVISIÓN

APOYO TÉCNICO

DIVISIÓN

CENTRO DE CONTROL

.

DIVISIÓN 

OPERACIÓN

Y   MANTENIMIENTO

DIVISIÓN 

ALMACENES

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ ïESP-

ACUERDO JUNTA DIRECTIVA   No.  11  DEL  25  DE  JUNIO DE 2007

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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III. TERRITORIAL 

CONTRIBUIR AL BIENESTAR SOCIAL Y A LA 
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL DEL TERRITORIO 

 

PRINCIPALES INDICADORES 

 
 

 

MÍNIMO VITAL 
 

En cumplimiento al Decreto 064 de 15 febrero 2012,  a partir del 23 de febrero de 2012, la EAAB,  
suministra seis metros cúbicos mensuales de agua potable  como mínimo vital, para asegurar a las 
personas de los estratos socio-económicos uno y dos, de uso residencial y mixto, una vida digna que 
permita satisfacer sus necesidades básicas. Esta cantidad se suministrada sin costo alguno a cada 
suscriptor del servicio de acueducto de esos estratos y al denominado ciclo i, localizado en Bogotá D.C. 

 
EFECTOS REALES DEL IMPACTO DEL MINIMO 
VITAL EN LA FACTURACION. 

 
Analizando cuenta contrato real de un predio de estrato 
2, ubicado dentro de la cobertura de la EAAB-ESP, para 
el cual se puede describir el comportamiento luego del 
beneficio del mínimo vital, para una factura con vigencia 
201205, es decir de JUL/29/2012 a SEP/25/2012. 

 

Unidad 2011 2012 ƶ2012/2011 

Contribuir al bienestar social y a la sostenibilidad ambiental del territorio

Cobertura del mínimo vital % 0 39.50 NA

Usuarios estratos 1 y 2 

beneficiados 2012 
# 0 659,755 NA

Volumen facturado mínimo vital Mill m3 0 39.88 NA

Valor facturado mínimo vital Mill$ 0 51,918 NA

Valor promedio usuario mínimo 

vital
$mes 0 7,869 NA
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Se puede evidenciar un ahorro del 34% del descuento por el 
mínimo vital al valor a pagar de agua y alcantarillado, para el 
usuario del predio de estrato 2.      

 
 
COBERTUA DEL MINIMO VITAL 

 
El mínimo vital tiene una cobertura, al corte del 31 de diciembre de 2012, de 128.024  usuarios 
del estrato 1 y 576.413, usuarios del estrato 2, para un total de 704.437  familias beneficiarias. 
Durante las 5 vigencias de dos meses cada una, se han reconocido 3.242.600 mínimos vitales.  
 
La inversión social durante el año 2012, para garantizar el acceso al agua de la población más 
pobre de Bogotá D.C., ascendió a la suma $51.288.045.745, siendo su distribución por 
localidad, la siguiente: 

 
INVERSION SOCIAL MÍNIMO VITAL POR LOCALIDAD AÑO 2012 (EN PESOS) 
 
 

 

 
 

 

 

 

Localidad

Suscripores 

promedio por 

vigencia beneficiados

Estrato 1 Estrato 2 Total
Inversión por 

localidad

ANTONIO NARIÑO 83  $                         -   $ 7,250,918 $ 7,250,918 0.01%

BARRIOS UNIDOS 9 $ 86,169 $ 724,383 $ 810,552 0.00%

BOSA 125,316 $ 342,427,289 $ 9,158,564,396 $ 9,500,991,685 18.53%

CANDELARIA 2,247 $ 2,877,792 $ 175,164,814 $ 178,042,606 0.35%

CHAPINERO 3,590 $ 53,769,460 $ 183,013,709 $ 236,783,169 0.46%

CIUDAD BOLIVAR 98,871 $ 2,506,322,931 $ 3,816,135,932 $ 6,322,458,863 12.33%

ENGATIVA 38,162 $ 53,133,049 $ 3,096,218,643 $ 3,149,351,692 6.14%

FONTIBON 17,335 $ 350,106 $ 1,410,955,772 $ 1,411,305,878 2.75%

KENNEDY 100,881 $ 32,990,439 $ 8,505,728,668 $ 8,538,719,107 16.65%

LOS MÁRTIRES 1,175 $ 194,937 $ 99,633,719 $ 99,828,656 0.19%

PUENTE ARANDA 74 $ 84,945 $ 5,799,085 $ 5,884,030 0.01%

RAFAEL URIBE 40,599 $ 251,871,647 $ 3,004,475,910 $ 3,256,347,557 6.35%

SAN CRISTOBAL 57,757 $ 175,710,812 $ 4,641,405,411 $ 4,817,116,223 9.39%

SANTA FE 12,864 $ 38,672,056 $ 1,011,178,909 $ 1,049,850,965 2.05%

SUBA 75,786 $ 14,995,980 $ 6,107,179,272 $ 6,122,175,252 11.94%

TEUSAQUILLO 5 $ 17,452 $ 7,569,075 $ 7,586,527 0.01%

TUNJUELITO 15,976 $ 1,398,401 $ 1,805,316,564 $ 1,806,714,965 3.52%

USAQUEN 9,664 $ 122,759,825 $ 565,219,225 $ 687,979,050 1.34%

USME 59,362 $ 1,108,824,912 $ 2,976,418,368 $ 4,085,243,280 8%

TOTAL 659,755 $ 4,706,488,202 $ 46,577,952,773 $ 51,284,440,975 100%
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COBERTURA DE LEGALIZACION DE BARRIOS 
 

 
El proceso de legalización de barrios opera a 
través del Comité Interinstitucional de Servicios 
Públicos Domiciliarios, liderado por la Secretaría 
de Hábitat. La Empresa suministra las viabilidades 
de servicio con el fin de legalizar los barrios 
incluidos en las diferentes localidades. 

 
 
 
 
 
 
 
 
La Empresa ha otorgado 10 
posibilidades de servicio a 31 de 
Diciembre de 2012, los cuales se 
encuentran en revisión jurídica de 
la Secretaria Distrital de 
Planeación 

 
 

 

 

PROGRAMA DE MEJORAMIENTO INTEGRAL DE ASENTAMIENTOS 

HUMANOS BARRIOS (Antiguo ð PMIB). 
 

Este programa busca la mitigación de la pobreza urbana mediante el mejoramiento del en-torno y de las 
capacidades sociales de la población en áreas de desarrollo integral. 

 
A nivel distrital existen las Comisiones Intersectoriales, siendo una de ellas la Comisión Intersectorial 
para la Gestión Habitacional y el Mejoramiento Integral de los Asentamientos Humanos del Distrito 
Capital, donde existe una Mesa de Trabajo para el Mejoramiento Integral de los Asentamientos 
Humanos (Decreto 546 del 21 de Noviembre de 2007), bajo la coordinación de la Secretaría de Hábitat. 
 
La Empresa participa en la Mesa de Trabajo (MMI), donde se programaron visitas interinstitucionales a 
10 de las 25 UPZs priorizadas, para hacer un reconocimiento de las debilidades y fortalezas del sector, 
y poder plantear las alternativas a nivel interinstitucional. A las UPZs que no se le han realizaron las  
visitadas, se les evalúo a partir de la información que con-tenían las diferentes entidades, y es la SDHT 
quien ha formulado las actuaciones a realizar en estas UPZs. 
 
La Empresa participa mediante la ejecución de las inversiones en redes de acueducto y alcantarillado 
sanitario y pluvial, proyectadas en su Plan de Inversiones y en la mayoría de los casos, éstas 
inversiones son la directriz de las demás empresas de servicios públicos domiciliarios del Distrito, de 
forma que se logre una intervención integral de los asentamientos. 
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INDICE DE RIESGO DE LA CALIDAD DEL AGUA PARA EL CONSUMO 

HUMANO-IRCA. 
 

En cumplimiento de la Resolución 2115 de 2007, la empresa realiza el monitoreo de la calidad del agua 
en los puntos de muestreo concertados con la Autoridad Sanitaria y se calcula mensualmente el  
 
Indicador de Riesgo de la Calidad del Agua para Consumo Humano- IRCA para medir el nivel de riesgo, 
cuyo rango de cumplimiento está entre 0% - 5%.  
 
A continuación se presenta la información de los IRCA mensuales obtenidos para la EAAB- E.S.P., 
desde la vigencia de la Resolución 2115, durante los años 2010 al 2012, los cuales han presentado 
valores muy cercanos al 0%,  manteniendo siempre el Nivel Sin Riesgo ï Agua Apta para Consumo 
Humano. 
 
 

MES 

IRCA EAAB-E.S.P. 
Clasificación 

Nivel de 
Riesgo 

BOGOTÁ D.C.-SOACHA-GACHANCIPÁ-VENTA AGUA EN BLOQUE 

Año 2010 Año 2011 Año 2012 

IRCA Mensual IRCA Mensual IRCA Mensual 

% % % 

Enero 0,01 0,14 0,02 Sin Riesgo 

Febrero  0,03 0,1 0,01 Sin Riesgo 

Marzo 0,14 0,05 0,03 Sin Riesgo 

Abril 0,44 0,04 0 Sin Riesgo 

Mayo 0,22 0,09 0,04 Sin Riesgo 

Junio 0,34 0,04 0,07 Sin Riesgo 

Julio 0,18 0,09 0,02 Sin Riesgo 

Agosto 0,17 0,02 0,07 Sin Riesgo 

Septiembre 0,04 0,01 0,15 Sin Riesgo 

Octubre 0,04 0,08 0,12 Sin Riesgo 

Noviembre 0,04 0,05 0,11 Sin Riesgo 

Diciembre 0,14 0,02 --- Sin Riesgo 

Consolidado EAAB  0,16 0,06 0,06 Sin Riesgo 

Fuente: Reporte BW ïIRCA MES 

 
 
Gráficamente se observa el comportamiento del IRCA en el año 2012, de la siguiente manera: 
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IV. USUARIOS 
 

INCREMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DE 
NUESTROS USUARIOS 

 

 

PRINCIPALES INDICADORES 
 

 

 

 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS 
 

A través de una firma de consultoría la Empresa año a año realiza un estudio cuyo objeto es establecer 
el Nivel de Satisfacción de los Usuarios con el servicio que la EAAB-ESP presta a sus usuarios 
residenciales y no residenciales a través de los diferentes procesos.  
 
El estudio fue dirigido a los usuarios del servicio de acueducto de los segmentos: Residencial (Estratos 
1 a 6) y No Residencial (industrias, comerciales, usuarios oficiales, etc). El informante fue la persona 
jefe de hogar y responsable de la toma de decisiones relacionadas con la prestación de los servicios 
públicos para el segmento residencial. En el segmento no residencial el informante fue la persona 
encargada de evaluar los consumos de agua en la compañía. 
 
Los usuarios evaluaron el servicio recibido de la Empresa durante el año 2011 con recolección de datos 
entre el 16 de mayo al 27 de junio de 2012 a 2802 usuarios.  
 
El diseño muestral se realizó para usuarios residenciales (2250), encuestas presenciales puerta a 
puerta y usuarios no residenciales (552), encuestas presenciales con cita previa. El resultado de la 
encuesta de Nivel de Satisfacción del Usuario en los últimos años es el siguiente: 

 
 
 
 
 
 
 
 
La medición de satisfacción al 
cliente paso de 76% en el año 
2010 a 78% en el año 2011,  aquí 
se observa una mejora sustancial 
en el proceso con un aumento 
porcentual de 2 puntos 

 

Unidad 2011 2012 ƶ2012/2011 

Incrementar el nivel de satisfacción de nuestros usuarios

Imagen Institucional favorable % 86.00            76.00             -11.6%

Calidad general de la EAAB % 78.00            ND NA
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Las conclusiones del estudio se presentan en la gráfica precedente y se describen en forma general a 
continuación: 

 
Una cuarta parte tiene conocimiento sobre el programa mínimo vital (24%) De aquellos que lo  conocen, 
84% lo hizo a través de  televisión y 29% son beneficiarios del programa, el dinero ahorrado lo 
destinarán a incremento del mercado 35% y a pagar otras deudas 21% 

 

 

PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS 
    

Dentro de las principales causas de reclamación recibidas por la Empresa están clasificados por los 
reclamos por error de lectura, facturación de consumos del servicio y revisiones internas. 
 
En la siguiente tabla se resume la evolución de los contactos por petición, queja y reclamos por 
facturación registrados en los años 2010-2012: 

GRUPO CLASE ACTIVIDAD 2010 2011 2012 

01.  
PETICIONES 

07. Peticiones 

20. Reconexión / reinstalación por error de terreno 1.275 1.194 810 

30. Suspensión servicio a solicitud del usuario 3.809 3.675 3.761 

40. Verificación funcionamiento del medidor con RI 14.650 9.509 8.229 

90. Reconexión a solicitud del usuario - reinstala 1.143 1.043 1.013 

100. Reinstalación servicio eliminación causal fra 0 0 0 

110. Solicitud aforo de alcantarillado 2 0 1 

120. Querella 0 0 0 

130. Cancelación de solicitud 37 24 24 

140. Cambio condiciones del inmueble 5 1 1 

TOTAL PETICIONES 20.921 15.446 13.839 

02. QUEJA 

12. Quejas 01. Contra la actuación de un funcionario 1.860 2.674 1.762 

TOTAL QUEJAS 1.860 2.674 1.762 

031. 
RECLAMOS 

05. Actualización 

13. Doble cuenta contrato 546 464 449 

14. Predio taponado y se factura 68 32 13 

15. Predio sin facturar 243 123 105 

19. Verificación orientación/cruce de plumas 1.189 1.089 1.082 

20. Cobro alcantarillado inexistente 157 108 75 

07. Peticiones 

10. Lectura juramentada 399 117 59 

60. Revisiones internas 34.465 34.971 36.147 

80. Consumo promedio histórico 4.768 3.873 4.024 

150. Desacumulacion  de Consumos 2.927 1.415 400 

170. Error de Lectura 69 133 509 

12. Quejas 

10. Reclamo por No conexión del servicio 76 2 0 

11. Reclamo por procedimiento RI y Medidor 193 312 120 

13. Reclamo por solidaridad del contrato 79 104 67 

14. Reclamo suspensión por mutuo acuerdo 1.604 1.028 600 

15. Reclamo por subsidios y contribuciones 139 85 28 

17. Reclamo por terminación del contrato 1 3 2 

15, Revividas Inconsistencias 04. Error en otros cobros 673 854 805 

19. Reclamos Ventas Servicios 

76. Reclamo por cambio de medidor Soacha 62 57 46 

77. Reclamo por cambio de medidor Gachancipa 0 1 0 

78. Reclamo por cambio de medidor Bogotá 2.415 2.133 1.556 

21. Reclamos Parámetros 

01. Clase de uso 13 12 7 

02. Número de unidades hab y no hab 0 1 1 

03. Estrato con reliquidación (una vigencia) 767 1.195 56 

04. Estrato con reliquidación (más de una vigencia) 74 5 2 

07. Reclamo por cambio de Dirección Incorrecta 0 1 0 

31. Cobros inoportunos 

10. Reclamo cobro inoportuno otros cobros 51 25 10 

20. Reclamo cobro inoportuno consumo 187 114 126 

200. Alcantarillado por Aforo 02. Reclamación aforo alcantarillado 56 71 46 

TOTAL RECLAMOS POR FACTURACION 51.221 48.328 46.335 

TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS POR FACTURACION  74.002 66.448 61.936 

Fuente: Cubo Contactos 201212       
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Durante el año 2012 el comportamiento en la atención de ciudadanos(as) en la oficina de Defensoría 
del Usuario, ha sido la siguiente: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Oficina Defensoría del Ciudadano 

 

POSICIONAR LA EMPRESA COMO UN MODELO 
PÚBLICO EFICIENTE Y TRANSPARENTE 

 

RECONOCIMIENTOS EMPRESARIALES 
 

V La Empresa de Acueducto y alcantarillado de Bogotá ESP recibió el RECONOCIMIENTO A 
LA  ENTIDAD  CON MAYOR IMPACTO E INNOVACIÓN EN LA  PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO  AL CIUDADANO. 

 

 
 

V La Empresa de Acueducto y alcantarillado de Bogotá ESP 

recibió el Reconocimiento al Mejor Entorno Laboral 

Responsabilidad Social ï Premio ANDESCO  

  
 

 

 

 

 

 
 

PERIODO TOTAL COMERCIAL OPERATIVO COACTIVO 
% % % 

COMERCIAL OPERATIVO COACTIVO 

Ene-12 65 62 1 2 95% 2% 3% 

Feb-12 129 116 5 8 90% 4% 6% 

Mar-12 99 87 8 4 88% 8% 4% 

Abr-12 81 73 6 2 90% 7% 2% 

May-12 105 98 5 2 93% 5% 2% 

Jun-12 110 101 4 5 92% 4% 5% 

Jul-12 125 105 15 5 84% 12% 4% 

Ago-12 136 123 11 2 90% 8% 1% 

Sep-12 111 105 6 
 

95% 5% 0% 

Oct-12 172 154 17 1 90% 10% 1% 

Nov-12 151 129 19 3 85% 13% 2% 

Nov-12 52 50 1 1 96% 2% 2% 

TOTAL2012 1336 1203 98 35 90% 7% 3% 
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AUDITORÍAS INTERNAS Y EXTERNAS 
 

Se dio cumplimiento al 100% de las auditorías internas y externas bajo el criterio de la norma técnica de 
calidad ISO 9001:2008, programadas para el año 2012 y se logró mantener la certificación a los 6 
Sistemas de Gestión de Calidad, bajo la norma NTC ISO 9001:2008, para el reconocimiento a nivel 
nacional e internacional de gestión empresarial enfocada a la calidad y satisfacción de los clientes. 

 

 
Dirección de Abastecimiento ï Captación, aducción y tratamiento de agua para el servicio de suministro de agua potable  
Certificado SC 701-1  

27 jun 2001 al 29 
ene 2015 

Dirección Apoyo Técnico ï Planeación, gestión del diseño, cuentas por pagar, interventoría y activación de usuarios para 
urbanizadores, constructores, proyectos y contratos de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá Certificado SC 872-1  

11 mar 2002 al 29 
ene 2015 

Dirección Red Matriz Acueducto ï Planeación, Gestión del diseño, gestión de la construcción, operación, control y mantenimiento 
del sistema matriz de acueducto para la conducción y distribución de agua potable en redes matrices y gestión de proyectos de 
mecanismos de desarrollo limpio en el sistema matriz de acueducto  Certificado SC 3607 -1  

20 ene 2006 al 19 
ene 2015 

Dirección de Contratación y Compras ï Programación, evaluación, selección y asesoría en contratación y compras de bienes y 
servicios para la empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá ESP Certificado SC 3177-1  

27 jul 2007 al 29 
ene 2015 

Gerencia de Servicio al Cliente ï Prestación del Servicio comercial a través de las actividades de facturación y servicio al cliente 
para los usuarios de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá Certificado SC 7367-1  

23 dic 2010 al 22 
dic 2013 

PTAR-Planeación para el saneamiento hídrico de la cuenca del Rio Bogotá y el tratamiento de aguas residuales en la planta El 
Salitre de la ciudad de Bogotá DC  Certificado SC 7366-1  

23 dic 2010 al 22 
dic 2013 

 
Por otro lado, se cuenta con la 
acreditación de laboratorios de 
aguas: 

 
 

 
 
 
 
 
 

ACCIONES REALIZADAS COMO ORIGEN A OBSERVACIONES DE 

ENTES DE CONTROL 
 

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado 
de Bogotá durante el 2012 a través de su 
Oficina de Control Interno y Gestión lleva 
control de los siguientes Controles de 
Advertencia que se han reportado a la 
Alcaldía Mayor de Bogotá. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

El ente certificador ICONTEC recomendó mantener la certificación en 
Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 




