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INTRODUCCION

El objeto principal de este trabajo se basa en el desarrollo de la aplicacién de
estrategias de comunicacion entre los suscriptores del servicio de agua, a

través de los diferentes medios de comunicacion.

La principal idea del desarrollo de este trabajo, se lleva a cabo para la
divulgacion de los diferentes servicios que se prestan dentro de la Empresa, y
se tenga un mayor conocimiento de la atencion prestada en el nuevo punto

referente a los usuarios.



1.  ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1.1 INTERNO
1.1.1 Descripcion de la Empresa

1.1.1.1 Historia: Al evocar la historia de una de las empresas mas acreditadas
y queridas por los Santandereanos como es el Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga S.A. ESP., no se cree arrogancia que se afirme una mezcla de
afecto y agrado; sino al contrario, es con mucho respeto y humildad se acepte
la realidad que se perciba y tenga el privilegio de contar con el preciado liquido

durante las 24 horas los 365 dias del aiio.

Afecto, porque el crecimiento y desarrollo urbanistico e industrial del Area
Metropolitana de Bucaramanga, donde habita mas del 80 por ciento de la
poblacion del Departamento, donde el Acueducto siempre ha estado presta a

atender con calidad, eficiencia y responsabilidad las necesidades de una raza

pujante, exigente y emprendedora.

Ademas el amb hace que se despierte interés y simpatia a través de las
leyendas y cronicas que tejen nuestros abuelos y antepasados cuando se
relata las primeras formas para el suministro del agua como lo fueron las pilas,
pocetas publicas y el acueducto de las "Tres Bes" (Bobo, Barril y Burro) se
hilan grandes historias de amor y poder; porque el aprovisionamiento del vital
liquido para el consumo humano era necesario que se llegara a altas horas de
la noche o en la madrugada con canecas, barriles, baldes o cualquier otro
recipiente a sitios como Las Chorreras de Don Juan (Ver Foto), Los Aposentos,
La Payacud, La Guacamaya, La Rosita, Envigado y Los Escalones y para el
aseo personal y lavado de ropa se frecuentaban lugares como Las Pifiatas, La
Filadelfia, Quinta Cadena y La Mejor.



Sin lugar a dudas los archivos de memorias y comentarios que enmarca hasta
el afio 1916 a Las Chorreras de Don Juan como el mas importante sistema de
Acueducto que tuvo Bucaramanga, donde el precio del agua variaba por las
distancias, horas y cantidad, lo que no le permitia inicialmente a las personas
de escasos recursos acceder a la posibilidad de contar con el preciado liquido
indispensable para la subsistencia, y lo mas grave aun que la Ciudad se veia
estancada tanto en su desarrollo urbanistico como en la actividad empresarial
por el incomodo e insuficiente sistema de abastecimiento de acueducto.

Luego de ingentes esfuerzos y peticiones ante autoridades departamentales y
municipales, se le atribuye al Parroco de la Sagrada Familia Monsefior José de
Jesus Trillos, haber promovido desde el afo 1914 entre comerciantes, grandes
personalidades y la clase dirigente de la ciudad, la constitucion de la Compaiiia
Anénima del Acueducto de Bucaramanga, que finalmente se da el 29 de Abril
de 1916 y cuyo objeto social seria la construccion y explotacion de un

acueducto que suministrara agua a Bucaramanga, para un periodo de 50 anos.

|a escritura de constitucién del Acueducto creado con un capital de seiscientos
pesos oro dividido en doce acciones, fue firmada por Monseifior José de Jesus
Trillos, los comerciantes Climaco Silva, Antonio Castro Wilches, Adonias
Vesga, Eleuterio A. Gonzalez, Victor M. Alarcon, Ezequiel Alarcon y José Jesus
Garcia, el Médico Francisco Pradilla G., el Dentista Néstor Peralta E., y el
Contador Luis E. Gémez Pinzon.

En Asamblea General se escogio a Victor Manuel Ogliastri como primer
Gerente del Acueducto para el periodo 1916 - 1919, quien por su experiencia
en proyectos de altas exigencias técnicas y financieras, era el apropiado para
emprender la tarea de transportar agua potable, desde la Quebrada El Hoyo y
por medio de un canal, hasta la entrada de la Ciudad en donde hoy se

encuentran las instalaciones de la Planta de Morrorico.

Las Quebradas: El Roble, El Brasil, El Puerto, El Volante, Los Hoyos,
Campohermoso y Las Ranas, fueron las primeras fuentes que abastecieron los



tanques del acueducto y a medida que se incrementaba la demanda se amplié
la captacion de las Quebradas Golondrinas, Arnania y el Rio Tona.

En los origenes del Acueducto los habitantes de escasos recursos, parques,
escuelas, hospitales, asilos y mataderos no pagaban ninguna tarifa de servicio
porque la funcién social del Acueducto era facilitar el consumo de agua a las

clases desamparadas.

Entre 1925 y 1930 se inicio el proceso de recaudo domiciliario, se instalaron los
primeros medidores y se le suministraba agua a 200 viviendas con un consumo
promedio de 450 litros por segundo y a partir del 16 de Mayo de 1931 la
empresa se denomino Compaiiia del Acueducto de Bucaramanga.

E| funcionamiento del Acueducto como Sociedad se controlé por la
Superintendencia de Sociedades Anoénimas y sus libros de contabilidad se
registraron en la Camara de Comercio de Bucaramanga. La Direccion y

Administracion le correspondio en sus inicios a la Asamblea General, la Junta

Directiva y al Gerente.

Inicialmente el agua que se distribuy6 en la ciudad no necesitaba tratamiento
alguno para el consumo humano, solo hasta 1940 se inici6 el tratamiento
parcial del agua y en 1954 se implementa el proceso de tratamiento para
obtener un agua de optima calidad. Ante la necesidad de que se compensara la
cobertura y calidad del servicio; la ampliacion del canal de conduccion, la
planta de tratamiento, las redes de distribucion y las tuberias matrices se hizo
simultaneamente con el crecimiento de la ciudad. En 1961 se inicio la

construccion de la Planta La Flora.

El Acueducto no solamente se ha preocupado por la conduccion 'y
mejoramiento de sus servicios, sino que ha tenido en cuenta la proteccion de
todas las fuentes que lo surten de aguas, para ello desde 1968 inicio la
adquisicion de tierras destinadas a que se conservara y protegiera los bosques
ubicados alrededor de las cuencas hidrogréficas y que hoy alcanza a la no

despreciable suma de 11.000 hectareas.
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En los afios 70, se llega a emprender obras y grandes proyectos sin necesidad
de créditos extranjeros, sélo con recursos propios y empréstitos nacionales, era
hablar de un Acueducto lider en Colombia. A esta situacion se suma el tipo de
mantenimiento que el acueducto efectuaba al agua, poco comun en América
Latina y practicamente desconocido, lo cual no sélo permitié ir a la vanguardia
entre las empresas encargadas del abastecimiento de agua en el pais, sino
que, precisamente recibiera la visita y reconocimiento de representantes
nacionales e internacionales, que la consideraban modelo en Latinoamérica.

Este prometedor ambiente no quiere decir que el Acueducto no tuvo
dificultades, su principal problema fue el invierno, puesto que ocasiono crecidas

en las quebradas y numerosos derrumbes que dafiaban bocatomas y el canal

de conduccion.

El Acueducto desde su constitucion tuvo un capital ciento por ciento privados,
hasta el 31 de diciembre de 1975 cuando se realiza la nueva reforma
estatutaria que convertiria a la empresa en la Compaiiia del Acueducto

Metropolitano de Bucaramanga, sociedad de economia mixta.

En el afio 1980 se inicia actividades del Proyecto Rio Surata que consistia en |a
construccion de la Planta de Tratamiento de Bosconia que mediante el sistema
de bombeo llevaba aguas tratadas del Rio Surata a la meseta de

Bucaramanga, para lo cual, el Acueducto recibia la asesoria de técnicos del

Brasil.

A partir de 1994 los retos de modernidad juridica para las empresas de
servicios ptiblicos domiciliarios se determinan a través de la Ley 142.

En 1997 la empresa trabaja en el programa de control de pérdidas, actividad
que involucra una optimizacion de la micromedicion y facturacion, control de
fugas en la red y de conexiones fraudulentas y la potenciacién de todo el

sistema a nivel de tanques.



Todo el sistema actual garantiza el abastecimiento del Agua demandada en el
Area Metropolitana de Bucaramanga hasta el afio 2025, para lo cual el
Acueducto cuenta con dos conducciones en canal, primero captando a filo de
agua los Rios Tona y Frio mediante la utilizacion de las Plantas de La Flora,
Morrorico y Floridablanca, y segundo con un sistema de bombeo del Rio Surata

que suministra a la Planta de Bosconia.

Con la actuacién de manera responsable y previendo el futuro, el Acueducto
contrata un estudio de prefactibilidad para la ampliacion del sistema de
abastecimiento, que arroja como recomendacién el aprovechamiento de los
Rios Manco, Oro y Hato, pertenecientes a la cuenca del Rio Magdalena y las
Quebradas Piedras Blancas, Umpald y Guayabales en el Altiplano de Berlin,

pertenecientes a la cuenca del Rio Arauca.

Desde 1995 el amb lleva a cabo los estudios de factibilidad y disefios
definitivos para la ampliacion del Sistema General de Abastecimientos, el cual
tiene como horizonte el afio 2025 y que beneficiaria a una poblacion de
1.600.000 habitantes, pertenecientes a los Municipios de Bucaramanga,

Floridablanca, Giron y Piedecuesta.

Desde sus comienzos el Acueducto ha ofrecido un panorama econoémico en
ascenso y por lo cual se considera en la actualidad como una de las mas
grandes y estables de Santander, gracias a un patrimonio de $59.628 millones,
activos por $88.503 millones y un superavit de $5.018 millones.

Satisfaccion y Orgullo se siente cuando una empresa de servicio publico cuenta
con una cobertura poblacional del 100% en su jurisdiccion, es decir a cerca de
869.000 habitantes de Bucaramanga, Floridablanca y Girén, se beneficia al
recibir el preciado liquido en las mejores condiciones de tratamiento y calidad,
lista y apta para el consumo humano desde cualquier llave instalada, ya que se
cumple y supera todos los parametros establecidos por el Ministerio de Salud.

Se suma en importancia y relevancia para el Acueducto el control de pérdidas
de Agua que solo llega al 25.51 % el mas bajo de todo el pais y de America



Latina (42%), asi como brinda a sus suscriptores las tarifas mas bajas en el
mercado Colombiano y ofrece un sobresubsidio no reembolsable a los Estratos

1, 2¥%&

Hoy dia, en los inicios del Nuevo Siglo los esfuerzos del pasado y el
fortalecimiento actual que el amb ha tenido, se debe gracias a los animos e
interés de sus Juntas Directivas, Gerentes, Personal Administrativo y
Trabajadores, no sélo compromete al Acueducto a seguir trabajando por la
eficiencia del servicio, tarifas comodas, la calidad del producto, el
robustecimiento de los activos, la consolidacion patrimonial y la persistencia
dentro de los esquemas de modernizacion, entre otras caracteristicas, que la
consolidan y convierten en una de las mejores Empresas de Servicios Publicos
Domiciliarios con mayor garantia de viabilidad en el Pais, sino que impone la
enorme tarea de continuar disefiando y ejecutando las alternativas que permite

a las futuras generaciones disfrutar un nivel de vida como el que hasta la fecha

se consigue.

En sus 89 afios de historia el amb ha contado sélo con 14 Gerentes que en su

orden han sido:

Victor Manuel Ogliastri F. (1916 - 1919),
Climaco Silva Silva (1919 - 1921),

Antonio Castro Wilches (1921 -1924),

Alfredo Garcia Cadena (1925 - 1935),

Ernesto Sanmiguel Navas (1935 - 1938),

Luis Aurelio Diaz O. (1938 - 1948),

Antonio Maria Sarmiento (1948 - 1956),

Mario Acevedo Diaz (1956 - 1972),

Eduardo Rueda Clausen (1972 - 1975),
Reinaldo Orduz Arenas (1975 - 1988),

Enrique Forero (1988 - 1995),

Julio Cesar Hernandez Camacho (1995 - 1999),
Sergio Augusto Acevedo Penagos (1999 - 2001),



Victor Julio Azuero Diaz (2001- 2003),
Mauricio Mejia Abello (2003-Hasta la fecha).

El afio 2001 rompi6 la historia del Acueducto porque es a partir de, cuando se
implementa un ambicioso Plan Estratégico hacia la Competitividad, el cual se
basa en la modernizacion organizacional, el fortalecimiento del potencial de
negociacion, la consolidacion de nuevos abastecimientos de agua, el
mantenimiento y desarrollo del actual sistema, un mayor servicio al cliente y

mas atencion a los recursos naturales.

De igual forma se inicia este afio la construccion de la nueva sede
administrativa con una inversion de $2.000 millones, ubicado en la Planta de

Morrorrico, consta de dos edificios principal y comercial.

La modernizacion abarca también el programa de disefio e implementacion del
sistema de informacion corporativo que se pone en marcha a traves de los
proyectos de desarrollo del subsistema comercial, humano, contable, gerencial,

costos y equipamiento informativo.

Por todo lo expuesto en este breve resumen el Acueducto se forja con afecto y

agrado la Historia y Desarrollo del Area Metropolitana de Bucaramanga.

1.1.1.2 Estructura organizacional: Actualmente el Acueducto Metropolitano

de Bucaramanga, cuenta la siguiente estructura organizacional:
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Figura 1. Estructura Organizacional

1.1.1.3 Mision: El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. ESP es una
empresa de servicios publicos domiciliarios que satisface las necesidades de
nuestros clientes con productos y servicios de calidad, generando rendimientos
economicos suficientes para asegurar su crecimiento y contribuir al desarrollo y

bienestar de la comunidad

1.1.1.4 Politica de calidad: El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
ESP. al reconocer la gran responsabilidad social y empresarial que tiene como
organizacién LIDER en la prestacion de servicios publicos domiciliarios y bajo
el compromiso de mejoramiento continuo, ofrece productos y servicios de
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CALIDAD, mediante una efectiva Gestion Integral, cumpliendo la legislacion y

la normatividad.

La satisfacciéon de nuestros clientes se garantiza con personal comprometido y
capacitado, tecnologia apropiada, control efectivo de los procesos, relaciones
de mutuo beneficio con los proveedores y el desarrollo de un Sistema para la
Gestion Humana, Técnica, Administrativa, Financiera y Comercial.

1.1.1.5 Visién: El acueducto metropolitano de Bucaramanga como empresa
de caracter mixto sera una organizacion lider a nivel nacional en la prestacion
de servicios publicos domiciliarios, comprometida con el desarrollo
socioeconémico de su entorno, logrando el reconocimiento de la comunidad y

generando valor para sus accionistas.
1.1.1.4 Valores

» Calidad

» Honestidad

» Disciplina

« Cumplimiento

« Eficiencia

» Compromiso Ambiental
+ Responsabilidad Social

1.1.1.6 Proposito empresarial: Prestacion de los servicios domiciliarios de
acueducto y saneamiento basico, asi como las actividades complementarias al
mismo en las localidades que integran el area Metropolitana de Bucaramanga y
demas municipios vecinos a los cuales se extienda la prestacion de estos
servicios, y, en general, en cualquier lugar del pais o del exterior, que, por via

contractual, se convenga en esta gestion.



Producir y distribuir aguas con valor agregado en forma complementaria y
venta de energia en la medida en que su infraestructura genere este producto.

Prestar servicios de asesoria y asistencia de caracter técnico, operativo,
comercial, administrativo e institucional a sistemas de acueducto y

saneamiento basico.

Participar como socia de ofras Empresas de Servicios Publicos. Asociarse con
personas nacionales o extranjeras, formar consorcios, uniones temporales o

cualquier tipo de asociacion que la Ley permita.

1.1.1.7 Politicas: Para lograr que el objetivo de la empresa se traduzca en
verdaderos beneficios para todos los interesados en su permanencia y
legitimidad, se requiere de una toma de conciencia de la realidad politica,

economica, legal, cultural, social y tecnolégica de su entorno.

Los mayores esfuerzos deben concentrarse en la construccion y preservacion
de una organizacion acorde con su responsabilidad empresarial y social como

ente productor y distribuidor de un producto de consumo masivo.

El Acueducto se manifiesta contra todos los mecanismos y procedimientos que
atenten contra los intereses de sus accionistas, sus clientes y de la calidad del

servicio.

Es clara la responsabilidad que le asiste a toda la Organizacion sobre la
creacion de una mayor conciencia comunitaria sobre la condicién de agotable

de su materia prima y sobre el uso del producto.

El Acueducto orientara el desarrollo de las actividades propias de sus sistemas
productivos, operativos, administrativos y de informacién, dentro de un
ambiente de interdisciplinariedad y creatividad centrado en la satisfaccién de

las expectativas del suscriptor y de la comunidad.
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Para garantizar los niveles de eficiencia exigidos a las empresas de servicios
publicos domiciliarios, el Acueducto mantendra, desarrollara y perfeccionara
sistemas y procedimientos de planeacion, ejecucion y evaluacion de todas y
cada una de sus actividades, de tal manera que permitan conocer en forma
permanente los resultados de la gestion de sus areas estratégicas.

La estructura organizacional, los sistemas y los procedimientos de
administracion, produccion, operacion y de informacion, se dispondran
favorablemente al servicio de la construccion de un sistema operacional
centrado en el cliente, con base en los preceptos de flexibilidad, agilidad y

adaptabilidad al cambio.

Orientar la accién de los administradores del Acueducto en busqueda de los
objetivos de eficiencia y eficacia, ya no como predicados ambiguos, sino como
resultado de una gestion humana persistente y ambiciosa que se mueva
armoénicamente en todos los niveles, el estratégico, el de las operaciones, el del

conocimiento, el de los sistemas y en el del control.

Reconocer que la estructura monopolistica tiene grandes responsabilidades
con la sociedad que requiera de la asimilacion de la filosofia de la calidad total,

como fundamento de todas sus actividades.

1.1.1.8 Mercados actuales: El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, se

encuentra prestando servicios en 5 segmentos diferentes, que son:

» SECTOR OFICIAL

»  SECTOR COMERCIAL E INDUSTRIAL
»  SECTOR PROVISIONAL

» SECTOR RESIDENCIAL

»  OTROS

En el transcurso del afio 2004, se obtuvo un comportamiento de consumo
dentro de los diferentes mercados, logré una gran participacion el sector
Residencial con un 78.2% equivalente en consumo a un 38.967.380,62 m?,
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dando asi, un rendimiento dentro del afio anterior, de manera significativa,

como se observa en el siguiente grafico.

. ' jeey
Distribucion de Consumos Afo 2004 ; amb

Provisional Gros
Aicial 3.2% §15%
4,5% :

Comercal e
[nchistrial
12,7%

Residencial
78,2%

Total consuns a Diciembre/2006:49'830,410 m?

Figura 2. Distribucion de Consumos Aiio 2004

A su vez, dentro del segmento Residencial, se puede llegar a observar el
comportamiento del numero de usuarios existentes en el Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga, donde se diferencia, a través de la
caracterizacion de estratificacion, desde Estrato 1 hasta Estrato 6, comparado
afio tras ario, desde 1999 hasta el afio 2004 culminado.

En el estrato 1 se ha obtenido un comportamiento de crecimiento, aio tras aiio,
debido a que mayores campos Yy localidades, se han adaptado para que pueda
ser distribuido el servicio de agua.

En los demas estratos, como son el 2, 3, 4, 5 y 6, ha tenido variaciones tanto
de crecimiento como de decrecimiento, lo que ha hecho, que la empresa,
redisefie sus implementaciones de prestacion de servicios y aumente las
posibilidades hacia nuevos segmentos.
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suscriptores por Uso y Estrato

o o19e9 2000 20m TODE . L 008 L e 008
Estato 1 10081 6% 12678  75% 13953  &1% 15147 87% 15514 8B% 16316 90%
Estrato 2 41442 250% 40078 243% 42348 246% 42804 245% 43355 246% 43655 2%
Esvato3 50562 206% 52115 309% 51773 200% 52224 29%% 52059 293% 52668 29.1%
Estrato 4 37320, 226% 36652 217% 36933 215% 37430 215% 38442 218% 29447 218
"gstratgv_s'. 4047 26% 4690  28% 4773 28% 4823 28% 4910 2B% 520 2%
Estrato 6 6980 92% 6701 40% GE40  39% 6607 38% 6600 37% 6659 2A7R
Nq_r,es' - 147271 B9% 14981 89% 15437 9% 15489 89% 15555 2B% 16944 94%
TOTAL 165412 168.745 171.857 174.563 176435 180.909

Tabla 1. Suscriptores por Uso y Estrato

Aunque se analiza de manera generalizada, y los resultados que arroja para los
suscriptores, se viene dando un comportamiento de incremento entre afo y
afio, teniendo variaciones entre el afio 1999 y el afio 2000 una diversificacion
1.98%, entre el 2000 y el 2001 con un 1.81%, entre 2001 y el 2002 con un
1.55%, entre el afio 2002 y el 2003 con un 1.06% y entre el afio 2003 y el afio

2004 con un 2.47%.
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Figura 3. Distribucion de Nuevos Usuarios Ao 2004

En el cuadro anterior, se presenta los cambios de nuevos usuarios y los nuevos
suscriptores para el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, por estratos,
tendiendo una participacion de crecimiento significativa, dentro del estrato 4,

con 969 nuevos usuarios.
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1.1.1.9 Mezcla de productos: Dentro de la organizacion, no se define mezcla
de productos, ya que su Unica funcién, es la prestacion del servicio de agua

potable.

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, es el encargado de la prestacion
del servicio de agua potable en las diferentes ubicaciones del Area

Metropolitana de Bucaramanga.

Se lleva a cabo, la prestacion del servicio en los diferentes segmentos de
usuarios, que se clasifica en: Clientes Residenciales, Comerciales y Otros, de
manera que se provee el agua potable para su consumo, utilizacion 'y

manipulacion, a cada uno de ellos.

Actualmente se lleva a cabo la asistencia de este servicio, pero en un futuro, se
piensa crear nuevos productos, desarrollado dentro del mismo servicios, pero

aun, no esta dentro del plan de desarrollo del afio en curso.

1.1.1.10 Estructura del area de mercadeo: Denltro de la empresa del
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, la estructura del departamento
como tal, no se encuentra desarrollada, pero, las actividades que se despliegan
dentro de la empresa, y que se llevarian a cabo dado que el departamento
existiese, son encaminados a través de la Gerencia Comercial, en trabajo
conjunto de la Division de Servicio al cliente, donde se desenvuelven las

actividades con los diferentes usuarios.

La Gerencia Comercial se encuentra desempefiando dentro de su organigrama
con las siguientes funciones: Servicio al Cliente, Facturacién, Cobranza y

Atencion Técnica Domiciliaria.

Algunas actividades correspondientes al departamento de Mercadeo, se llevan
a cabo a través de la division de Servicio al cliente o a través de la Seccion de

PQR (Peticiones, quejas y reclamos)
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1.1.1.11 Fortalezas y debilidades de la gerencia comercial

= Fortalezas

Desarrollo de actividades encaminadas al crecimiento de los suscriptores
dentro de la organizacién, teniendo en cuenta, el deber y cumplimiento de la
prestacién de los servicios de proveer agua a las diferentes localidades del

Area Metropolitana de Bucaramanga y sus alrededores.

Presencia entre los objetivos de la Gerencia, el desarrollo y cumplimiento de la
mision del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, ya sea a través de la
atencion, la prestacion de los servicios y la répida respuesta del mercado

actual.

Promocién de la imagen de la empresa, a través del desarrollo de nuevos

proyectos, junto con otras Gerencias de la organizacion, como fue la creacion

del Parque del Agua.

Calidad en la prestacion y distribucion del servicio de agua potable en el Area

Metropolitana de Bucaramanga, en su consumo apto y optimo dentro de los

establecidos.

Expansion y mejoramiento fisico del nuevo punto de atencion al cliente,
cambios en su estructura, en sus tiempos de atencion, distribucion y

organizacion del mismo.

Realizacion de actividades de atencion al cliente, que permiten un contacto
directo y facilitacion de las diferentes actividades que se realizan en las dos
oficinas administrativas, a través del programa de “amb su buen vecino”

= Debilidades

Estructuracién de la Gerencia Comercial dentro del organigrama, careciendo de
estructuras de apoyo y de investigacion dentro de la evaluacion, satisfaccion y

prestacién de servicios.
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Escasez en los programas de mejoramiento en la atencioén al cliente, carencia

de capacitacion en la agilidad en la atenci6n al usuario.

Insuficiencia en la motivaciéon en el ambiente laboral, motivaciéon a los
empleados, cambios en el clima laboral, etc., que permita nuevos resultados en

la eficiencia de la prestacion del servicio de atencion al usuario.

Carencia del desarrollo de actividades para los suscriptores que actualmente
no son legales en la empresa, 0 no se han acogido a los sistemas vy

reglamentaciones para la prestacion del servicio.

Escasez en el desarrollo de programas de fidelizacion de los usuarios no
legales, dentro del programa de la Gerencia Comercial, para llegar a acuerdos

en la prestacion del servicio.

Baja percepcion positiva dentro de los usuarios referentes a la atencion al

usuario, en los diferentes puntos existentes.

Carencia de informacion de los servicios que se pueden prestar en cada una de

las oficinas administrativas.

Existencia de poco entendimiento dentro de la facturacion mensual del servicio

de agua potable entre los suscriptores.

1.2 EXTERNO

1.2.1 Politicas y reglamentaciones: Actualmente el Acueducto Metropolitano
de Bucaramanga, se encuentra bajo la vigilancia de la CRA (Comision de
Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico). Es la entidad del orden
nacional creado para regular los servicios publicos de acueducto, alcantarillado
y aseo en Colombia, segin mandato legal y con funciones delegadas del
Presidente de la Republica
Para cumplir con dicha funcién expide metodologias tarifarias aplicables a los

servicios publicos antes mencionados.
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Estas metodologias tarifarias deben ser aplicadas por todas las empresas de
acueducto. alcantarillado y aseo. Cada empresa obtendra su tarifa de acuerdo

con sus costos de referencia

La CRA es el organismo del Estado Colombiano con autonomia técnica,
administrativa y patrimonial, cuyo propoésito es impulsar el desarrollo sostenible
de los servicios publicos domiciliarios de agua potable y saneamiento basico en
el pais, para contribuir al mejoramiento permanente del nivel de vida de los

colombianos.

Este proposito se logra mediante una regulacion que fomente la competitividad,
incentive la inversion y prevenga abusos de posicién dominante, de tal forma
que se obtengan tarifas razonables, excelente calidad y amplia cobertura en la

prestacion de estos servicios.
NORMATIVIDAD

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, como toda entidad de servicios
publicos, cuenta con una entidad reguladora, a través de la cual, se regula la
prestacion de los servicios, en este caso, la encargada de llevar a cabo este
seguimiento es la CRA (Comision de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico), quien tiene como funcién la creacion y preservacion de
las condiciones para el aseguramiento de una eficiente prestacion de servicios

de acueducto y saneamiento basico, en beneficio de los usuarios.

Actualmente las principales leyes y decretos dentro de la amb son:
> Ley 142 de Julio 11 de 1994

Esta Ley se aplica a los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucién de gas combustible,
telefonia fija publica basica conmutada y la telefonia local mévil en el sector
rural: a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios
publicos de que trata el articulo 15 de la presente Ley, y a las actividades

27



complementarias definidas en el Capitulo Il del presente titulo y a los otros

servicios previstos en normas especiales de esta Ley

» Ley 286 de Julio 3 de 1996

Esta ley modifica la ley 142y 143 de 1994

» Ley 373 de Junio 6 de 1997

Por la cual se establece el Programa para el Uso Eficiente de Agua Potable
> Ley 632 de Diciembre 29 de 2000

Por la cual se modifican parcialmente las Leyes 142, 143 de 1994, 223 de 1995
y 286 de 1996

> Ley 689 de Agosto 28 de 2001

Modificaciones de los numerales 15 y 24 del articulo 14 de la Ley 142 de 1994
DECRETOS

» Decreto 1842 de 1991

Por el cual se expide el Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos

Domiciliarios
» Decreto 302 de 2000

Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994, en materia de prestacion de los

servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

1.2.2 Economia

Actividad Econémica: En el 2004 la economia colombiana creci6 3.96%

incluyendo los cultivos ilicitos, tasa ligeramente inferior a la proyectada
inicialmente de 4.0% y que se ubica por debajo del promedio de Ameérica
Latina, que, seguin estimaciones de la CEPAL, reportd un crecimiento de 5.5%.
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Luego de registrar tasas de crecimiento de 3.80% y 4.86% en los dos primeros
trimestres del 2004, la economia colombiana se desaceler6 en el tercer
trimestre al avanzar solo 2.93%; sin embargo, la significativa recuperacion de
los tres ultimos meses del afio (4.28%) permiti6 lograr el resultado final

sefalado.

Por ramas de actividad econémica, sobresalié la dindmica del sector de la
construccion con un crecimiento de 10.65%, aunque resulta inferior al 13.38%
logrado en 2003 debido al descenso de 17.2% presentado en las obras de
ingenieria civil; otros sectores con avances significativos fueron comercio con
5.62%, transporte y telecomunicaciones con 5.05%, industria manufacturera
con 4.77% vy establecimientos financieros con 4.33%. Los sectores

agropecuario y minero mostraron un desempeiio inferior en comparacion con

los resultados del 2003.

El significativo incremento de las importaciones (20.6%) sugiere igualmente
una mayor absorcion externa en deterioro de la demanda interna, la cual siguio
jalonada por la formacion interna bruta de capital que crecié 13.3% y las
exportaciones que aumentaron 25.9 %. El consumo continué mostrando una

modesta dinamica y solo crecio el 3.7%.

Por sectores, segtn el DANE las ramas que jalonaron el crecimiento industrial
fueron: equipo de transporte (35.2%), maquinaria y suministros eléctricos
(13.8%), muebles y otros bienes transportables (11.3%), productos de caucho
(9.1%) y productos de madera (8.7%). Entre tanto, los unicos renglones que
decrecieron fueron: productos de tabaco (- 2.9%), bebidas (- 1.6%) y papel y

carton (-1.1).

En un marco de abundante liquidez en el mercado monetario, con un
crecimiento de la base monetaria del 17.14%, el sector financiero continuo
fortaleciendo sus balances, en virtud al mejoramiento de la calidad de la cartera

y los indicadores financieros.
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Sobre la evolucién de la cartera se destaca el importante incremento del crédito
de consumo, el repunte de la cartera comercial en el segundo semestre, luego
de la desaceleracion observada en los primeros meses del afio, y la
contracciéon del saldo de la cartera hipotecaria que, ajustada por

titularizaciones, presenta un crecimiento alrededor del 10%

Inflacion, tasas de interés y mercado laboral. El panorama
macroecondmico estuvo acompafiado por la estabilidad en las tasas de
inflacion e interés que alcanzaron niveles histéricamente bajos. La inflacion del
5.5%, que se situd en el punto medio del rango meta establecido por el Banco
de la Republica, estuvo asociada a la consolidacion de la reevaluacion, las
menores presiones de demanda durante el segundo semestre y la reduccion de
las expectativas de los agentes. Las bajas tasas de interés se avienen con la
politica expansiva de la autoridad monetaria, reflejada en aumentos de la base

monetaria superiores al crecimiento del gasto, y a su postura de bajas tasas de

interés de intervencion.

Por su parte, el mercado laboral mostré un comportamiento disimil, pues de
acuerdo con la Encuesta Continua de Hogares del DANE la poblacion ocupada
descendio en el pais 2.25% entre diciembre de 2003 e igual mes de 2004, lo
que equivale a una disminuciéon de 408.000 personas a causa de la caida
registrada en los dos Ultimos trimestres del aiio. La tasa de desempleo a nivel
nacional se redujo de 12.34% a 12.15%, debido basicamente a la contraccion

de la Poblacion Econémicamente Activa en cerca de 508.000 personas.

Mercado cambiario, sector externo y fisco. Durante 2004 se acentuo la
tendencia revaluacionista iniciada en marzo de 2003. En el primer semestre de
2004 se registr6 un promedio de reevaluacion de 6.1%, que aumento en el
segundo semestre al 11%. La intensificacién de la reevaluacién se explica
porque prevalecieron los fundamentales macroeconémicos que determinaron
que la tasa de cambio ajustara su nivel de equilibrio hacia abajo. Entre los

principales factores se destacan los siguientes:
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» Los mayores flujos comerciales como consecuencia de la elevada dinamica
de la economia mundial, los altos precios de los productos basicos, en especial
café, carbén, petroleo y ferro niquel, y la destacada recuperacién de la
demanda venezolana, lo cual propicié que las exportaciones tradicionales y no

tradicionales registraran aumentos significativos.

« Los mayores flujos financieros, resultantes de la preferencia de los mercados
internacionales por los portafolios de las economias emergentes que ofrecen
mayores rentabilidades. Igualmente, ha habido un repunte importante de la
inversion extranjera al crecer 34.6% y de los desembolsos de crédito externo,
que se asocian a niveles bajos del EMBI (Emerging Market Bond Index) y a la
mejora de la perspectiva del pais de dos de las tres calificadoras de riesgo. Es
importante también la mayor confianza derivada del factor seguridad.

« Fl continuo auge de la remesas de los colombianos residentes en el exterior,

que al totalizar US $3.898 millones crecieron 9.3%.

El Banco de la Reptiblica contribuy6 a suavizar las presiones revaluacionistas a
través de la compra de US $2.905 millones, de los cuales el 46% se hizo en
forma discrecional y en el tltimo trimestre del afio, aprovechando la demanda

estacional de dinero que se presenta en este periodo.

El comercio exterior exhibié una excelente dindmica, habida consideracion de
los factores antes mencionados que incrementaron los flujos de comercio.
Segun el DANE, las exportaciones totales ascendieron a US $16.483 millones
(FOB) con un crecimiento del 25.9%. Las exportaciones tradicionales tuvieron
una variacion del 26.0% vy las no tradicionales del 25.8%. Las importaciones
ascendieron a US $15.626 millones (FOB) con un crecimiento del 20.6%. Con
todo, en 2004 se registré una balanza comercial de US $856.7 millones.

La cifras fiscales mostraron un buen desempefio comoquiera que al cierre de

2004 se registré un déficit de 1.2% del PIB. Este resultado se deriva de factores

coyunturales y no sugieren una correccion estructural de las finanzas publicas
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en Colombia. Entre los factores que contribuyeron a este resultado se
destacan: el incremento del ahorro interno de los entes territoriales (de acuerdo
con la Direccién de Apoyo Fiscal — DAF del Ministerio de Hacienda registraron
un superavit estimado en $ 2.2 billones), las mayores transferencias de
ECOPETROL al gobierno, el alivio en el servicio de la deuda por efecto de la

reevaluacion y el aumento de los ingresos tributarios.

Para el saneamiento estructural del fisco, el gobierno espera que en 2005 se
apruebe el proyecto de ley que modifica el régimen de transicion pensional.
Esta reforma permitira morigerar el impacto fiscal de las pensiones en el

mediano plazo haciendo mas sostenible el balance publico.
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Indicadores Econémicos Unidades 2002 2003 2004
111 1% 1 Sem, 1I-Sem. I-Sem. II-Sem.
Emplco - Bucaramanga
Tasa de desempleo % 20,6 19.0 17,1 15.8 17.5 14,5
Tasa global de partcipacién % 63,9 69.5 67.9 70.2 64.3 66.5
Poblactén en edad de trabajar Miles 732 737 746 736 765 775
Poblacién econdmicamente activa * 304 512 307 530 491 515
Foblacidn total ' 962 Q&7 a77 986 <96 1.026
Movimiento de sociedades - Santander
Sacledadas constituidas - Acumulado Miitores § 11.630 15381 9.564 22.373 12.852 23.698
Sociedades reformadas N * 8.799 32,162 18911 26.562 13.569 24.112
Sociedades disueltas . . 16.663 21,742 1.626 5.827 14,392 18,795
Inversién neta " A.766 26.800 26779 53.108 12,029 29.01%
Saciedades constituidas Numera 454 570 325 542 338 643
Sociedades reformadas : 183 252 120 224 92 208
Socledades disueltas " 188 a04 . 109 240 112 248
Comercio exterior - Santander
Exgortacionses no tradicionales Mites US/FOB 30.116 99.032 46.511 117.632 63.822 173.565
Importaciones NMiles US/CIF 120.985 169.257 85.854 177.193 136,167 267.839
Sistema flinauciero Bucaramanga - Saldos®
Fuentes de recursos |Captaciones Santander. Dic.04} Mitlones $ 1.746.379 1.857.619 1,821.129 1.930.885 1.929.379 2.352.086
Usos de recursos (Colecacionss Santander, Dic.04 . 1.413.426 1442319 L55L.152 1.596.399 1.738.015 1,908.485
Cartera vencida " 340.333 363.171 332342 304.714 297.045 nd,
Finanzas Piiblicas
Recando de Impnestos Millones § 370.085 498 150 310.767 509.322 378.842 697.744
Nacionales . 254.213 336.109 210,132 405.635 257.512 473.408
Renla - Acurmmilado 55.334 50.270 46,858 61.390 71.662 94.756
WA . 67.524 101.903 53,959 119,970 64,738 120937
Retendon . v 128.585 179.406 100.979 216.832 118.¢47 239.312
Tributos Externos ’ 2.770 4.525 3,306 7493 3.065 2,403
Departamentales - 98,985 122,254 65.258 136,653 716.170 152.772
Consumo de Cervezas y licores 49.602 71474 33478 78.795 41.344 90.561
Consuma de Cigarmillos . 9336 12.267 6,497 13.334 4.670 10,440
Timbre, Circulacitn y Trinsito 11.331 13.449 9.572 11.312 12.041 10.670
Otros ’ 18.716 25.0064 15.711 33192 18,116 35.101
Municipales 26887 39.817 35377 £6.954 45.160 T1.564
Industria y Comerclo " 16.769 20134 18.624 23.585 22.060 20232
Predial y Complementarios ! B.757 10.014 13.792 17.675 16,987 22,288
Sobretasa ala Gasolina : 960 2374 1.307 3.0 1.242 4.201
Otres 401 8.275 1.644 12.65+ 4771 i5.843
Gobierno Central Santander
Ingresos totales -  Acumulado trimestre Millones § 364.450 493,019 235.541 493.089 275.502 593,026
- Ingresos corrientes 2 : 349.973 482.672 231.760 486.592 274.292 588.841
- Ingresos de capital = * 14,477 16 347 3.781 6.4920 1.210 4235
Gastos totales ¢ " 160819 513.838 228.490 450.852 219460 521,581
- Gastos corrientes E 236.140 430121 216.116 416777 210,935 463413
- Gastos de capital 9 b 24679 33717 12,374 34.075 3478 58.168
Daficit o ahorm corrients 13.333 2.551 15.644 69.822 63.307 125428
Goblerno Central Bucaramanga
Ingresos totales - Acumulado trimestre Millenes 8 78.649 111.879 a9, 11l 131.376 119,930 211.031
- Ingresos corrientes N ¥ 78.187 110.893 99,111 181.376 119,930 211011
- Ingresos de capital L 462 031 ] l¢] O 20
Gastos totales 8l1.168 126.295 ©92.900 202.293 110,311 192.639
- Gastos corrientes 63.967 84.759 79.871 155896 101.789 169.818
- Gastos de capital * : 16.201 41.536 20.029 46.397 5.522 22.521
Déficit o ahormo corriente 13.220 26.139 19.240 25.480 15,141 41.193
Construccién - Santander
Area aprobada total M2 277.08 453,943 233.275 627.550 405.000 570.578
Aren aprobada para viviendn & 245.493 407.123 1586.353 435.730 345.760 475.358
Baciificlo de Ganado (1)
Vacuno Cakezas 114.118 154,531 75.086 157.393 80.596 167444
Porcino b 14.021 21.468 9.960 23471 10.069 21.932
Consumo Energia - Kilovatios/hora (2) Miles 780.000 1.044 000 540.000 1.062.000 837.C00 1.077.0C0
Consumo Gas Natural - Pies ciibicos (3) s 2.547.000 3.593000 1,312.002 2717.000 1.017.C00 3.971.020

Tabla 2. Indicadores econémicos trimestrales
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Figura 4. Nacional — Santander. Variacion del PIB a precios Constantes de
1994. 1991.2002

En términos generales entre 1992 y el 2001, se observaron cuatro fases en el
comportamiento del PIB en Santander: la primera comprendida entre 1992 y
1994, donde a pesar de tener anualmente un crecimiento significativo su
tendencia fue irregular afio tras afio. El segundo, entre 1995 y 1996 en donde
se registrd un aumento de 11,73%. La tercera se aprecia entre 1997 y 1998,
caracterizada por un crecimiento inferior al nacional, que reflejo el crecimiento
mas bajo de los ultimos arios de 0,035% en 1998. Finalmente, la ultima fase se
presenté entre 1999 y 2001, donde el crecimiento del PIB mostr6é una nueva
reactivacion y en los albores del siglo XXI fue superior al promedio nacional,
por encima del 4%. Con base en la informacion preliminar existente en el aio
2002 comparada con el afio anterior la economia del departamento de

Santander crecio a una tasa de 1,82%.

De los $4.632.925 millones de pesos, a precios constantes de 1994, a los que
equivale el PIB del departamento de Santander en el 2002p, siete sectores
acumularon el 68,8% del mismo, ellos son: la industria con el 16,66%
(representada en alimentos, bebidas y tabaco 20,64% y el resto de la industria
con 79,36%), Agropecuario (14,77%), Inmobiliario y alquiler de vivienda
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(10,12%), Administracion Publica y otros servicios a la comunidad (8,18%),
Comercio (7,28%), Construccion (6,42%) y Transporte (5,37%).

Estas variables son de gran importancia para el Acueducto, debido a que se
sustenta a manera de comportamiento, los diferentes ingresos dentro de un
pais, que permite, que se pueda conocer la actuacion de los servicios publicos,
que permiten el crecimiento del pais, en proyeccion de generacion de nuevas

rentabilidades economicas para el &mbito nacional.

En un tiempo atras, el DANE, llevo a cabo un estudio dentro de la importancia
del servicio prestado en los hogares familiares, incluyendo el Area
Metropolitana de Bucaramanga, donde se dieron a conocer datos importantes
de este, y que permite un conocimiento de la poblacion activa, que cuenta con

la prestacion del servicio.

Segun el DANE realizado en el afio 1993 el registro, A nivel municipal, se
demuestra que el servicio mas importante se encuentra por el sector de la
Electricidad representado por un 79,04%, seguido por el servicio de
Acueducto representando por un 78,53%, e igualmente como tercer servicio

se encuentra el de Alcantarillado representado por un 70,57 %.

MUNICIPIOS
SERVICIO VIVIENDAS %
Electricidad(CM) 119903 79,04%
Acueducto(CM) 119139 78,53%
Alcantarillado(CM) 107051 70,57%
Teléfono(CM) 58812 38,77%
Ningun servicio ptiblico(CM) 1988 1,31%
OTA W\

Tabla 3. DANE - 1993 Registro a nivel municipal

indice de precios al consumidor. El indice de Precios al Consumidor -IPC, es
un indicador que permite medir la variacién porcentual promedio de los precios
al por menor entre dos periodos de tiempo, de un conjunto de bienes y
servicios que los hogares adquieren para su consumo. La variacion del precio
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de un bien o servicio es la suma ponderada de variacion del precio del articulo
en las ciudades investigadas; Bucaramanga es una de las trece ciudades del

Pais, donde se investiga el IPC.

|Variacion % |

2003 2004 i i
; Diferencia Ao
Ciudades - 5 . . .
Diciembre  Afic Corrido  Diciembre  Afio Cerrido corrido

Nacional 0.61 6,49 0,30 5,50 0,99
Bucaramanga 0,52 6,44 0,52 6,62 0,12
hionteria 0,45 7,35 0,19 6,58 -0,77
Cartagena 0,77 7,23 0,39 6,51 -0,72
Pasto 0,20 4,85 0,27 5,85 1,00
Medellin Q.90 7,68 0,44 5,64 -2.02
Villavicencio 1.05 6,96 0,31 5,62 -1,34
Pereira 0,31 6,71 0,22 5,53 -1,18
Eogota D.C. 0,53 5,88 2,36 5,38 -0,60
Cali 0,69 7,15 -0,01 5,34 -1,81
Barranguilla 0,61 6,30 0,27 5,30 -1,60
Manizales 0,43 5,89 0,056 5,10 -0,79
Neiwva 0,65 6,00 -0,12 5,01 -0,99
Cucuta Q.20 5,30 D,32 4,61 -0,8%

Fuente: DANE

Tabla 4. indice de Precios al Consumidor Segun Ciudades 2003-2004.
Bucaramanga

10,0 -

2000 2001 2002 2003 2004

= = = = Nacional Bucaramanga

Fuente: DANE

Figura 5. Nacional y Bucaramanga. IPC, Variacion Anual 2000 - 2004
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El resultado del indice de Precios al Consumidor1 -IPC- en Bucaramanga, al
finalizar el afio 2004, present6 una variacion acumulada de 6,62%, siendo
mayor en 1.12 puntos porcentuales frente al registro nacional que se ubico en
5,50%. En Bucaramanga durante el segundo semestre de 2004, las variaciones
mensuales mas altas se presentaron en noviembre (0,32%) y diciembre

(0,59%).

Los precios de los bienes y servicios de la canasta familiar de la ciudad, al
finalizar 2004, fueron 0,18 puntos porcentuales mas altos que en el 2003; en
contraste, en el mismo periodo, a nivel nacional se present6 una disminucion
de 0,99 puntos porcentuales. Cabe sefialar, que la variacion anual nacional se

situé como la mas baja presentada desde 1955, afio en el cual se ubico en

2,03%.

En el grupo de los ingresos medios, se evidenci6 la mayor variacion de los
precios en Bucaramanga (6,79%), respecto del (5,65%) de este grupo a nivel
nacional. Al igual que la capital santandereana, otras ciudades como: Monteria,
Cartagena, Pasto, Pereira, Medellin y Villavicencio, registraron un indicador

superior al nacional.

En lo que respecta a ingresos altos y bajos, Bucaramanga también se
encuentra por encima de la media nacional, con una variacion para el primer
caso de (6.39%), que la ubica como la tercera por encima de la media nacional,

después de Monteria (7,03%) y Cartagena (6,46%).

De acuerdo con los grupos de bienes y servicios que integran la canasta base
del IPC, a nivel nacional tres de ellos estuvieron por encima de la variacion
promedio: Transporte (8,06%), Salud (6,99%) y Educacion (5,69%), también se
observé que con excepcion de la educacioén, el resto de grupos presentaron

disminuciones frente al mismo indicador correspondiente al 2003.
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Por su parte, en Bucaramanga el IPC segun grupos de gasto al culminar el afio
2004, sefialé al rengléon de transporte, como el Unico ubicado por encima del
promedio de la ciudad, en 5,76 puntos porcentuales. En comparacion al 2003,
los grupos de vivienda, educacion y salud registraron variaciones inferiores,
resaltando la contraccion de 6,87 puntos porcentuales del grupo de Salud.

Los grupos de Alimentos y Cultura-Diversion, presentaron en 2004 incrementos
de 4,35 y 0,62 puntos porcentuales frente al afio anterior, respectivamente.
Cabe sefalar, que el indice de Bucaramanga por grupos de gasto, la posiciona
como la segunda con mayor variacion en alimentos, después Pasto (6,45%);
cuarta en el grupo de vivienda, detras de Monteria, Cartagena y Villavicencio;
segunda en el grupo de Cultura—Diversion, después Monteria (28,93%) y es el
tercer crecimiento en el grupo de transporte; después de Cartagena (135,8%) y

Monteria (12,75%).

{Varacién %%, afto corrido)

Nacional Bucaramanga (1) Diferencia (1)
Grupos
2003 2004 2003 2004 Anoe corrido

Total 6,49 5,50 644 6,62 0,18
Alimentos 532 543 1,04 6,29 435
Vivienda 6,26 4,90 6,37 5,86 -0.51
Vestuario 1,48 1,40 0,72 0,93 0,21
Salud 8,62 6,99 10,81 3,94 -6,87
Educacion 4,83 5,69 5,13 4,75 -0,38
Cultura y diversion 5,22 4,29 5,15 5:37 0,62
Transporte 11,66 8,06 11,92 12,38 0,46
Gastos varios 5,78 4,87 4,29 4,62 0,33
Fuenta: DANE

Tabla 5. Bucaramanga, indice de Precios al Consumidor, por grupos

2003-2004
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Figura 6. Bucaramanga. Contribucion por Grupos al IPC Diciembre 2004

Los comportamientos que se desenvuelvan dentro del sector econémico tienen
gran influencia dentro de las actividades del Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga, ya que a través de las decisiones del sector economico y
politico principalmente, se derivan medidas, como son los subsidios que se

entregan a los estratos bajos de la ciudad.

El indicador IPC (indice de precios al consumidor), se encuentra relacionado
con este comportamiento la amb debido a que, se puede encontrar informacion
de la variacion y peso de cada uno de los productos que pertenecen a la

canasta familiar.

Dentro del andlisis del IPC, se sostiene un comportamiento frente al grupo
perteneciente al sector de los servicios de acueducto, donde se genera un
comportamiento de decrecimiento, debido a una variacion en los precios de

este conjunto.

Centralmente, el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, se tomo como
tendencia e tiene importancia del consumo en el gasto familiar, dentro del cual,
pertenece y hace parte los servicios de acueducto, y los demas servicios
publicos. De esta manera, para llevar a cabo un mejor entendimiento, la

canasta familiar se divide en 8 grupos de la siguiente manera:
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Dentro del grupo de vivienda, se encuentra el subgrupo denominado
Combustibles y servicios, a su vez, dos clases denominada, Combustibles y
otra Servicios publicos, dentro de esta Gltima clase se encuentran el servicio

acueducto.

A su vez la Ley 142 de 1994 establece el incremento anual de los Servicios
Publicos Domiciliarios, busca establecer un limite al incremento anual de todos
los servicios publicos domiciliarios (SPD), indexandolo al aumento del indice de
Precios al Consumidor (IPC), que determine anualmente el DANE.

El proyecto tiene la intencién de unificar las variaciones de ingresos y egresos
de la poblacién nacional; ademas de lograr una politica mas coherente para la
estabilidad econémica y social del pais, logrando mayores garantias para el
proceso de vigilancia y control. El presente proyecto de Ley pretende resolver
el problema de los incrementos exagerados en las tarifas de los SPD, que en
muchos casos se encuentran por encima del IPC (8,57% para el afio 2000), y
cuyo costo ha reducido el ingreso real de las familias colombianas. Por otra
parte, el proyecto mencionado, pretende lograr un saneamiento de cartera de

las empresas de servicios ptiblicos

1.2.3 Mercado Laboral: La Encuesta Continua de Hogares - ECH, para su
analisis divide al pais en cinco diferentes regiones asi: R. Atlantica (Atlantico,
Bolivar, Cesar, Cérdoba, La Guajira, Magdalena y Sucre); R. Bogota D.C.; R.
Central (Antioquia, Caldas,

Caquetd, Huila, Quindio, Risaralda y Tolima); R. Oriental (Boyaca,
Cundinamarca, Meta, Norte de Santander y Santander); y R. Pacifica (Cauca,
Choco, Narifio y Valle del Cauca). Poblacion ECH por departamento o 13

ciudades

Con base en los resultados de la Encuesta Continua de Hogares —ECH-, al
cierre de diciembre de 2004, la Tasa Global de Participacién Nacional se ubico
en 60.8%, inferior en 1.3 puntos porcentuales, a la presentada en el afno
anterior (62.1%). Por su parte, la tasa de ocupacién anual, diminuy6 en 0.8
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puntos porcentuales, debido al aumento de la poblacion en edad de trabajar y

de personas ocupadas.

A su vez, los indicadores anuales del mercado laboral correspondientes a la
tasa de subempleo y desempleo nacional, también registraron disminuciones
de 0,3 y 0,5 puntos porcentuales, en su orden, respecto del resultado logrado
en 2003, al ubicarse en 31,6% y 13,6%, respectivamente.

E| consolidado anual de la ECH, permite establecer que en 2004, en la region
Oriental integrada para efectos de esta investigacion por: Boyaca,
Cundinamarca, Meta, Norte de Santander y Santander, vivia el 18,2% de la
poblacion total nacional, registrando 7.996 miles de personas, mientras que en
términos de Poblacion en edad de trabajar, la Region Oriental ocup6 el cuarto
lugar con 6.083 miles de personas, por debajo de las regiones, Central,
Atlantica y Pacifica. Por su tasa de ocupacion, la Region Oriental se ubico
tercera con 53,4%, siendo superada por la Pacifica (57,5%) y Bogota (55,4%).

En subempleo, la mayor tasa en 2004, la absorbio6 la region Pacifica (38,4%),
seguida de la Oriental con 35%, del cual por insuficiencia de horas se explico el
14,5%, por empleo inadecuado segun competencias el 3,5% y por empleo
inadecuado por ingresos el 30,5%. Finalmente, el desempleo en la region

Oriental para el periodo referido promedio el 13,9%, clasificando el 12,7%,

como abierto.

Santander present6 en 2004, la cuarta mayor tasa de ocupacion (56%),
después de Narifio (61,4%), Cauca (59,7%) Yy Choco (57,6%). La tasa de
ocupacion de Santander fue inferior en 1,7 puntos porcentuales a la observada
en el 2003; situacion que se explicé por la disminucion en 28 mil personas en la
poblacion ocupada, unido a una contraccion de la poblacion en edad de

trabajar de 5 mil habitantes.

De acuerdo con la Encuesta Continua de Hogares del DANE, la poblacién en el
Area Metropolitana de Bucaramanga - amb, al finalizar el cuarto trimestre de
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2004, fue de 1.005.792 personas, de las cuales el 77% se encontraba en edad

de trabajar.

La oferta laboral del Area Metropolitana de Bucaramanga, fue de 66,5%,
comportamiento que reflejo un crecimiento en el nimero de inactivos de 34.000
personas, respecto al cuarto trimestre de 2003, cifra que super6 el aumento de
la poblacién en el periodo de referencia. Por edad, el mayor grupo de inactivos
se encontré en los mayores de 56 afios (80.579 personas), le siguieron quienes
se encuentran entre los 12 y 17 afios (79.217 personas), 25 y 55 afios (59.544
personas) y por ultimo el grupo que se ubico entre los 18 y 24 afios (40.054
personas). Del total de inactivos en el area metropolitana 103.416 fueron
estudiantes, 106.039 personas dedicadas a los oficios del hogar, 46.122 a otras

actividades y 3.818 personas se encontraban incapacitadas.

La poblacion economicamente activa, al finalizar el 2004 fue de 515.205
personas, de ellas 440.514 se encontraban ocupadas, del total de ocupados el
69.3% correspondi® a habitantes entre los 25 y 55 affos de edad. Las
principales actividades que sostuvieron el volumen total de ocupacién fueron:
comercio (140.207 personas), Industria (99.685 habitantes) y servicios
comunales, sociales y personales (96.147 personas), mientras que las dos
posiciones ocupacionales mas representativas en el ultimo trimestre del 2004
fueron: obreros, empleados particulares, donde se ubicaron 198.343 personas
y las de trabajadores por cuenta propia, con 152.057 personas.

La tasa de subempleo en el Area Metropolitana de Bucaramanga fue de 39%,
que correspondio a 201.177 personas, 68% entre los 25 y 55 afios y 19% entre

los 18 y 24 afios.

En el cuarto trimestre de 2004 respecto al del afio inmediatamente anterior, el
Area Metropolitana de Bucaramanga presenté una disminucion de 1,3 puntos
porcentuales en su tasa de desempleo, ubicandose en 14,5%. Por rango de
edad, el 60% de los desocupados estuvo entre los 25 y 55 afios, seguidos por
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un 28% de personas entre los 18 y 25 afios. Las actividades anteriormente
desarrolladas por estas personas se centraban en el comercio, la industria y los
servicios sociales, comunales y personales.

Por otra parte, el 68% de los desocupados del Area Metropolitana de
Bucaramanga desarrollaron como posicién ocupacional la de obrero, empleado

privado.

Nazionz! Area Meatropolitara (1) Difsrancia
Fomrerie 2003 2004 2003 2004 N%‘;;Bm

HTem NTrim HiTrim IVTrim M0 Tvize IV Tram M Trie IV Trim 20052003
Poblacin total * 43.226 43.508 43951 44123 031 936 1000 1006 1947
Foblacién en edad ds rabajar PET~ 32,844 33.020 33345 33723 750 756 762 775 1905
Poblacidn Economicamente Activa* 20,400 20814 202556 204890 523 530 0é 515 BER1S
Inactivos * 12,435 12206 13202 13244 228 225 264 259 34,00
Ocupados {0} * 17484 18093 17.6584 18.005 121 446 322 341 5,68
Subempleados 6919 6384  £351 6434 221 202 209 201 0,36
Desocupados (D) * 2935 2721 2602 2475 102 85 63 75 827
¢ poblacidn en edad ds trabaiar 76,0 Té1 76,3 76,4 76,5 76,6 76,9 77,0 041
Tasa global de participacidn (TGP 62,1 63.0 60,4 60,7 59,7 70,2 €57 €65 -3,66
Tasa de ocupacian (10] 532 548 52,6 534 36,1 59.1 549 6.9 2,19
Tasa de Sukemplao (T3] 334 330 313 314 42,3 321 414 90 094
Tasa de desemylzo (TD) 14,3 13,1 126 121 194 15,8 164 14,5 -1,34

FUZEGTE: DANE - * Datos da prtlacidn en mitss 43 perssnac
¥ F

{1) Bucaramangs, Girdn, Fessecueza y Florigarianca
Dsfnicicnss TGP = PEA/PET TD *D/FEA 7O = O/PET

Tabla 6. Indicadores de Poblacién y Empleo Tercer y cuarto trimestres

43



—/
17 4 & —
{ ’
15 N ’
/
“f
13 =~
Pl Eol EN ROD RO B2 E4I KO K} M) EN AN ORY I B M
——Bucaramanga - Nacional

Fusnte: DANE

Figura 7. Nacional-Bucaramanga. Tasa de desempleo por trimestres

La tasa de desempleo dentro del Area Metropolitana de Bucaramanga, ha
desarrollado comportamientos de decrecimiento, en parte, por la creacion de
nuevas oficinas y actividades dentro del Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga, lo que ha permitido, tener un desarrollo dentro de los aspectos
laborales de la ciudad, y llevar a cabo, resultados de crecimiento dentro de la

empresa, y mejoramiento de la situacion laboral del pais.
1.2.4 Calidad de Vida

Manejo social del campo: En el campo colombiano habitan actualmente 12,4
millones de ciudadanos, la mayoria de los cuales enfrenta precarias
condiciones de vida. El 82,6% de la poblacion rural se encuentra bajo la linea
de pobreza y 43,4% vive en condiciones de pobreza extrema. Esta situacion
contrasta con la observada en areas urbanas, donde estos niveles se sitian en
51% y 15,8%, respectivamente. El ingreso percapita de los habitantes urbanos
es, en promedio, 2,5 veces superior al rural. En materia de servicios bésicos, la
brecha también es significativa. Mientras que los hogares urbanos cuentan con
una cobertura casi universal, tan sélo 54% de los rurales accede al servicio de
acueducto y apenas 23% cuenta con alcantarillado. En cuanto a electrificacion
rural, aproximadamente 1,8 millones de habitantes se encuentran en zonas no
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interconectadas. A esto se suma que apenas el 15% de los hogares rurales
cuenta con servicios de telefonia.

La desventajosa situacion de la ruralidad se extiende a la educacion, factor
critico para enfrentar la exclusion y derrotar la pobreza. En 2000, los habitantes
del campo mayores de 15 afios alcanzaron un nivel de escolaridad promedio
de 4,4 afios. En términos comparativos, recibieron cuatro afios menos de
educacion que sus contrapartes en las ciudades.

En 2002, el desempleo rural se situé en 11,5%, cifra casi tres veces superior a

la registrada en 1991.

Sin duda, la pérdida de actividad economica, reflejada en una disminucion de
800.000 hectareas sembradas en la Gltima década, redujo las oportunidades de
empleo y provoco la migracion de mano de obra no calificada hacia zonas de
cultivos ilicitos, centros urbanos e incluso hacia las filas de los grupos armados
ilegales. La situacion se ha visto agravada por la violencia e inseguridad,
factores que provocan el desplazamiento forzado, deterioran las condiciones
para generacion de empleo productivo y desestimulan la inversion.

Las condiciones habitacionales del campo colombiano presentan resultados

contradictorios.

Mientras el déficit habitacional, medido como el nimero de hogares que carece
de vivienda propia ha crecido en la ultima década, las condiciones relacionadas

con la calidad de la vivienda han mejorado.

En términos productivos, el campo colombiano ha experimentado cambios
importantes desde la década de los noventa, cuando se abandoné el modelo
orientado al abastecimiento del consumo interno y a la sustitucion de
importaciones, con intervencion estatal directa en los mercados agricolas. Esto
dio paso a un proceso de modernizacion fundamentado en una mayor

orientacion a los mercados externos y una gradual especializacion en la

produccion tropical.
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Sin embargo, los objetivos de disminucion de costos de produccién y mejoras
en productividad, innovacion tecnolégica y modernizacion empresarial no se
han cumplido a cabalidad. El desarrollo de la agenda de reforma vy
modernizacion encontré un clima poco favorable ante la crisis del sector
agropecuario, generada por factores externos, tales como la apreciaciéon en la
tasa de cambio y la caida en los precios internacionales. La ausencia de reglas
de juego claras y estables distorsiond el acceso de organizaciones y
empresarios rurales a los incentivos disefiados por el Estado. Ademas, las
entidades sectoriales no descentralizaron de manera efectiva los procesos de
convocatoria, priorizacion, asignacion y ejecucion de recursos, con el resultante
de bajo impacto de la inversion estatal. En consecuencia, la estructura
productiva actual se caracteriza por un alto grado de diversificacion, y una

insercion parcial en los mercados globales.

El pais cuenta con 18,1 millones de hectareas de tierras agricolas (incluyendo

las silvoagricolas).

No obstante menos de 4 millones de hectareas, equivalentes al 22% de la
capacidad, son empleadas en ese tipo de actividades. Esto permite concluir
que la superficie en uso no corresponde a la aptitud del suelo ni a la dotacion
de recursos naturales, lo cual implica baja productividad y deterioro del capital
natural. Adicionalmente, la concentracion de la propiedad de la tierra y la
ausencia de un ordenamiento territorial agravan el conflicto del uso del suelo.

El manejo del agua como factor de produccion, esencialmente a través de la
construccion de distritos de riego, ha carecido de una planeacion estratégica,
generando ineficiencias y limitando su potencial contribucion a la
competitividad, el empleo y el crecimiento. Los costos de adecuaciéon de tierras
en proyectos del sector publico son diez veces superiores a los contemplados
en esquemas privados de riego; de otra parte, el valor promedio de irrigar una
hectarea en grandes y medianos distritos supera en 33% al registrado en los
pequefios distritos. La utilizacion ineficiente del agua ha ocasionado en algunos
casos erosion y salinizacion de los suelos; ademas, el desarrollo de pastos y
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monocultivos de bajo valor agregado en tierras regadas no ha viabilizado la

generacion de los rendimientos econémicos y sociales esperados.

La puesta en marcha de acuerdos sectoriales de competitividad, representa un
avance importante en la integracion de las cadenas productivas y la agregacion
de valor. La consolidaciéon de cadenas formalmente articuladas ha abierto un
espacio vital para el apoyo gubernamental a las alianzas entre la empresa
privada, el sector de economia solidaria y una comunidad rural participante.
Aun asi, en el pasado reciente ha habido restricciones, entre las que se
cuentan el limitado acceso a créditos, distorsiones provenientes del comercio
internacional y falta de confianza entre los suscriptores de los acuerdos.
Ademas la apropiacion de beneficios por parte de los productores primarios,
considerados como el eslabon mas débil de las cadenas, no ha alcanzado el
nivel esperado. Por ultimo, hay poca articulacion entre las demandas de las

cadenas Y las inversiones de los fondos parafiscales.

La provision publica de ciencia y tecnologia es un motor de la productividad y
del desarrollo competitivo. Su impacto ha sido limitado, en parte, por su
desarticulacion con el Sistema nacional de ciencia y tecnologia. Otra causa
central ha sido la dificultad para establecer una agenda de investigacion
coherente y balanceada, que responda a prioridades estratégicas nacionales,
necesidades regionales y demandas privadas. Sin desconocer el logro de
avances puntuales, no se han capitalizado las ventajas competitivas del capital
natural y la agricultura tropical, ni se han aprovechado plenamente los recursos
genéticos. El desarrollo agrobiotecnolégico, que demanda un manejo integral
de las areas de acceso a recursos genéticos, propiedad intelectual y
bioseguridad, esta asignado a varias instituciones que administran estos temas
sin unidad de criterio, en detrimento de su importante potencial econémico y

cientifico.

La transferencia tecnologica no ha alcanzado, salvo contadas excepciones, las
expectativas y metas fijadas, en gran parte por procesos de extension
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inapropiados y por limitaciones presupuestales en el nivel municipal, que
impiden que se ofrezca este servicio de manera integral, incluyendo el acceso
a crédito y mercados. Ademas no se ha impulsado ampliamente una estrategia
de investigacion participativa, que subsanaria tanto la baja correspondencia
entre la investigacion adelantada y las demandas de los clientes, como la débil

respuesta privada para realizar innovaciones tecnolégicas.

De manera complementaria a la investigacion cientifica y tecnologica, el Estado
ha otorgado incentivos a la capitalizacién rural en rubros tales como
reforestacion, adecuacion de tierras, magquinaria, y transformacion primaria,
entre otros. No obstante, el acceso a estos instrumentos por parte de los

pequefios productores ha sido limitado.

El desequilibrio entre el campo y la ciudad exige replantear el modelo de
desarrollo rural y las estrategias de lucha contra |a pobreza y la falta de
equidad. El manejo social del campo aborda la ruralidad a partir de un enfoque
multifuncional 'y multisectorial, que trasciende la dimension productiva
agropecuaria. Reconoce la sinergia entre el campo con las regiones, los
centros urbanos pequefios y medianos y las areas metropolitanas. También
resalta la necesidad de contar con la participacion activa de las comunidades
en escenarios descentralizados, donde el poder politico de los habitantes
rurales se exprese de manera directa y el capital social rural encuentre

condiciones optimas para su pleno desarrollo.

La estrategia propone la focalizacion regional de las inversiones. En este
sentido, respaldara intervenciones a través de: a) acceso a infraestructura
basica y a vivienda; b) fortalecimiento del capital social rural, con énfasis en las
asociaciones de productores; c) desarrollo cientifico y tecnolégico; y d) acceso

a factores productivos y financieros.

Para el amb, es de gran importancia el conocimiento de la calidad de vida
dentro del la ciudad, debido a que el servicio de proveer agua potable para los
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hogares, depende de su ubicacion, su estructura fisica, la evaluacion de

asistencia del agua en la localizacion, y el acceso a la misma.

Para la mayoria de entidades de servicio publico, no radica solamente en la
prestacion del servicio, también se determina a través de la legalizacion del
servicio, ya que no toda la poblacién cuenta con agua potable en su 4rea de

residencia.
1.2.5 Medio Ambiente

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, adoptdé como actividad propia
desde su fundacion, la proteccion de sus fuentes de agua, localizadas
inicialmente en la cuenca del Rio Tona, tarea que ha proseguido hasta los

ultimos afios.

Las primeras corrientes de agua que se captaron localizadas en la actual toma

de conduccion, se protegieron con bosques naturales, mediante la compra de

las tierras.

En la medida que fueron necesarias mas fuentes de agua, en la misma cuenca
y cerca de sus nacimientos, el Acueducto se preocupo de su proteccion,
culminando una primera etapa hasta 1970, adquiriendo importantes

extensiones de bosques naturales.

Entre 1979 y 1985, en el marco del proyecto Surata, el Acueducto desarrollo en
la misma cuenca, un programa de proteccién, de cuencas, con la adquisicion

de 3.270 hectareas de tierras.

Continuando con sus politicas proteccionistas de sus fuentes de agua, el
Acueducto adquiere en 1989 la mayor parte de las tierras que ocupan las
cabeceras del Rio Frio, cubiertas casi en su totalidad con bosques naturales.
Entre los afios 1993 - 1999, en el marco del convenio con el comité
departamental de cafeteros con recursos del KFW, (Banco Aleman), el
Acueducto desarrollo un programa de compra de tierras, en areas receptoras
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de aguas en la cuenca del Rio Tona, consolidando los nucleos de bosques

existentes y creando nuevas areas protegidas

1.3 PROGRAMAS A TRAVES DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA

SEMILLAS FORESTALES

Semilla de Chaquiro Semilla de Aliso

Se obtienen localmente de bosques nativos propios o de proveedores

nacionales, para la reforestacion de areas disponibles.

VIVEROS

Plantula de Chaquiro Plantula de Aliso

Esta actividad se realiza con la finalidad de proveer el material necesario, para
los programas de reforestacion del Acueducto. Se manejan pequefos viveros

transitorios con especies como Alisos, Chaquiro, Acacias, etc.
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1.3.1 INVESTIGACIONES

Bosque de Otobos Arbol de Nim

Actualmente se realiza la recoleccion de informacién secundaria para el
establecimiento de un banco de micorrizas, para la produccion de arboles de
especies nativas. Existe un vivero transitorio en el paramo de Berlin, con el
objeto de estudiar el comportamiento de algunas especies en la zona

1.3.2 CONVENIOS

Convenios Universidades. Escuela de Biologia UIS. Practicas en la Finca la
Plazuela. Facultad de Ingenieria Forestal UIS. Seccional Malaga. Apoyo
logistico y técnico para la ejecucion de practicas de campamento y Tesis de
Grado.

Tesis de Grado. Valoracion Econdomica de los Bosques de Ciprés (Cupressus
lusitanica) y Pino Patula (Pinus patula) en los Municipios de Charta, Surata y
Matanza (Santander) y pérdida del suelo por erosiéon laminar y regeros en la
parte alta de la cuenca superior del Rio Surata.

Convenio Juntas de Accion Comunal. Aislamiento y cercado de 25
nacimientos de agua, junto con las comunidades de las veredas de Pirgua,
Caragua Alto y Bajo, Vegas, Arnania y El Quemado, Municipio de Tona, con el
objeto de evaluar futuros resultados en aumentos de caudal y calidad del agua.
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1.3.3 MEJORAMIENTO DE CAMPAMENTOS

Finca el Relugio Finca Santa Rita

Adecuaciones de la infraestructura fisica en los campamentos tales como:
cambio de tejados, cambio de pisos, instalaciones hidraulicas y sanitarias y

pintura en general

Para el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, es de manera positiva, en
la participacion de este sector, debido a que continuamente, se llevan a cabo,
actividades de desarrollo ambiental, para la preservacion, mejoramiento y
crecimiento de las diferentes areas que se utilizan para la obtencion del agua

potable, y la revision continua de esta misma.

Como se vio anteriormente, se esta realizando actividades de reforestacion lo
que permite un equilibrio ambiental y no crear desestabilizad dentro del

ecosistema natural y permitir la subsistencia del medio.

1.4 ANALISIS DE LAS VARIABLES MICRO AMBIENTALES CLIENTES

Actualmente el servicio se provee a dos grandes grupos de clientes, como

primera instancia se encuentra el sector residencial, y por segundo, grandes

consumidores.

Los clientes residenciales se dividen segun su estratificacion, enumerados
desde estrato1 a estrato 6, siendo 6, el de mayor calidad de vida econémica.
Dentro de los grandes consumidores, se encuentra, el Comercial e Industrial,
Oficial, Provisional y Otros, comportandose de la siguiente manera:
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Distribucién de Consumos Afo 2004 .Sa amb

Provisional Qtros
Oficial 3,29%  1,5%
4,5%

Comercial e
Industrial
12,7%

Figura 8. Distribucion de Consumos Aiio 2004
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Fatrata & GBS 37% 2T\ AS%  S2A56282  63%

Total 163965  006% 38048701 782% 32976912  783%

NDUSTRIAL o 0% HoE01  19% §msae 2%

COMERCIAL , 5121 aA%  S3m5e4  108%  $521868 138K

OFICIAL 783 (LS 2218315 45% L) A10597 8%

igsPECAL TR amsis  08% $ 205163 07%

PROVISIONAL M2 oi% im0 A% §23387  05%

o e R 280477 Qg% sIem 0%

‘;f:::: 1 00% 027 Q1% 26252 0%

TOTALAME 100500  100% 49830410  100%  $42089320  100%

Tabla 7. Resumen de Facturacion
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1.5 MERCADOS NACIONALES

La Gestion Comercial del Acueducto Metropolitano de Bucaram-anga S.A. ESP
concentra sus esfuerzos en la atencion de 180.909 suscriptores, que para el
2004 registran un incremento del 2.54%, y que supera la variacion de los
Ultimos cuatro afios. Igualmente este incremento super6 la proyeccion de la
evolucion del total de la poblacién urbana de Bucaramanga, Floridablanca y
Girén, la cual en promedio es del 1.93% anual. Histéricamente esta relacion de
suscriptores del servicio de acueducto y la poblacién atendida, se muestra para

el periodo 2000 — 2004:

Poblacién y Suscriptores 7 2 amb
845035 53 441 i 751 £92.11 #iaas
- Suscriptores
§ Paoblacion
158248 1R 1M 135435 0808
I on & & e &
200 2002 2003 4

Figura 9. Poblacion y Suscriptores

Se identifica la siguiente distribucion de suscriptores por municipio:

. ; a N
Distribucién Usuarios por Municipio Ano 2004 amb
Girdn =
ki B Bucaramanga
111427
Floridablanca
49404

Total a Diciembre 2004: 180.209 Usuarios

Figura 10. Distribuciéon Usuarios por Municipio
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El total del mercado atendido muestra una marcada participacion (90,6%) del

uso del servicio de acueducto en el sector residencial, que se caracteriza por

estratos segun:

Suscriptores por Uso y Estrato

1999 2000 2001 2002 2003 2004

‘Estrato 10081  61% 12678 75% 13953 BI% 15147 87% 15514 8&% 16316 9.0%
Estrato 2 41442  25.1% 40023 243% 42348 246% 42804 245% 43355 246% 43655 24.1%
Estrato 3 50562 306% 52115 309% 51773 301% 2224 799% 52059 205% 52668 29.1%
Estrato 4 37220 226% 36652 217% 2693 21 5% 37480 215% 38442 218% 29447 21.8%
Estrato 5 4247 26% 4690 28% A773  28% 4823 28% 4910 2&% 5220 29%
Estrato &6 6080 4206 6701 40 6640 39% GE07  38% 6600 37% 6659  37%
No res. 14771 89% 14981  89% 15437 90% 1 S460 89% 15555 88% 16944 94%
TOTAL 165.412 168.745 171.857 174.563 176.435 180.909

Tabla 8. Suscriptores Uso y Estrato

Esta composicion ratifica las tendencias nacionales y la dificil viabilidad del
esquema de subsidios compensados, pues es claro el deshalance existente
entre una poblacion que se concentra en el 63% como beneficiaria de

subsidios, y una poblacién de solo el 8% como aportantes de recursos

solidarios.

Como estrategia importante se realizo la alianza entre el amb y CDMB en
busca de alternativas de solucion a la problematica planteada en los barrios 0
sectores periféricos de la ciudad y el Area Metropolitana de Bucaramanga, con
el fin de canalizar los diversos elementos que dificultaban el proceso para la
obtencion legal del servicio de Acueducto, de la cual se lograron resultados
positivos a nivel econémico, financiero y social, producto de la incorporacion de
nuevos suscriptores y calidad en el servicio, por medio de convenios de
financiacion total de los Aportes de Conexion y compromisos de pago por
concepto de redes. Durante la vigencia del afio 2004 se legalizaron 1.147

nuevos suscriptores.
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Por barrios estas solicitudes se identifican: Villampis, Villa Alegria 1 y II, Vida en
Primavera, San Gerardo, Rincén de la Paz, Pantanos Il, Mesetas lll, Mantial,
Los Corales, Ciudadela Café Madrid, Buenos Aires, Balcones de Alejandria,
Albania, Hoyo I, Altos del Progreso, Ciudad Jardin y Cardonales.

Igualmente se dieron al servicio 16 Pilas Publicas en los Barrios Angelinos,
Colina de la Meseta, sector La Gloria del Café Madrid, Brisas de Provenza,
Barcelona, Islita, Balcones de Girén, Arenales, Rosal, La Hoyada, Acodevi y
Vereda Anquilito, que beneficiaron con el servicio de agua potable, a 525

familias de estos sectores.

Estas ampliaciones de la cobertura del servicio, realizada por el Convenio
Interinstitucional amb — CDMB en los barrios subnormales, dadas sus
caracteristicas y ubicacion, contaron con la decidida vinculacion del amb, en lo
correspondiente a la asignacion de recursos econdmicos para adelantar la
construccion de redes, de domiciliarias y de la instalacion de medidores, el
tramite asistido de las solicitudes del servicio, asi como la formalizacion de

convenios entre la Empresa y las comunidades para trabajos de infraestructura

en los diferentes sectores.

En resumen la gestion de nuevos suscriptores, se identifica por uso y estrato

2 /"‘\
Distribucién Nuevos Usuarios Ao 2004 amb

1.000- . e
3C0
800 |
700
600

300 |
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Figura 11. Distribucion Nuevos Usuarios Aiio 2004
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En el Uso Residencial se contabilizan 2.918 nuevos suscriptores; en el Uso

Comercial registra una cifra interesante de 753 nuevos usuarios.

Segun se muestra en la gréfica, el consumo total facturado en el afio 2004, es
el mayor valor registrado en los Ultimos cinco afios, situandose en los 49.8
millones de metros cubicos, cifra que supera en 1.5 millones de metros cubicos

la registrada en la vigencia anterior.

Eﬁrﬂl:\g Total Facturado /_\: a mb

8

Figura 12. Consumo Total Facturado

Este consumo, tal como se muestra en la siguiente grafica, se concentra en el

Uso Residencial, 78.2%, segun:

Distribucién de Consumos Afio 2004 £.0) amb

Provisional Qrros
Oficial 3,2%  1.5%
4,5% £
Comercial ¢
Industrial

12.7% i
s

Residencial
78,2%

Total consumo a Diciembre/2004: 49'830,410 m?

Figura 13. Distribucién Consumos Afio 2004
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El promedio de consumo mensual por suscriptor del Uso Residencial, alcanza
un nivel minimo en el 2004, y ratifica su estabilidad alrededor de los 20 m®
mensuales por suscriptor y que graficamente lo muestra la tendencia de los

consumos residenciales en el Ultimo quinguenio:

La dotacién Media Total alcanza los 23.2 m3/suscriptor-mes equivalente a

150.3 Litros/ Habitante-dia.

" sy
Evolucién Consumo Promedio Uso Residencial :
~amb

Bl S et M SR e T

R e e e . Ry

o
= \3,6
RS i A0 20,0

3 =

Figura 14. Evolucion Consumo Promedio Uso Residencial

1.6 TECNOLOGIA

Fuentes de Abastecimiento. Durante el afio 2004 el comportamiento de las
fuentes de gravedad, permiti6 que entre los sistemas del Tona y el Frio se
captara el 77.3 % del total anual y el sistema de bombeo del Surata aportara el
297 9% restante. El aporte captado del 54,16% por parte del rio Tona
representé un incremento del 0,62% respecto del afio 2003, mientras que los

aportes de los rios Frio y Surata permanecieron constantes.

En el grafico GO-01, se aprecia el comportamiento de las fuentes del Tona y el
Frio, registrandose unos caudales minimos de 1.106 y 1.076 I/s en el Tona y de
326 I/s en el Frio; estos comportamientos se contrastan con la curva. Del
sistema Surata que presento sus valores maximos de 1.400 Ifs, en los meses
de Marzo y Agosto para compensar estos faltantes. En el resto del afio se

58



pueden apreciar los dos inviernos en la curva del rio Tona durante los meses

Abril-Mayo y Septiembre-Noviembre.

Gréfico GO-01: Caudal Captado (I/s) 22N amb

160 ——— MEH oA ot ey :

1400

|;50N
:'mcu_o- ' Rin Tona

T R

400 =
" g

CRNE L FER MAR ABY MAY UM L AGD - SEP DT ROV DK X

Figura 15. Grafico GO-01: Caudal Capturado

Produccién y Suministro de Agua Potable. El volumen tratado total en las
plantas de tratamiento La Flora, Morro Rico, Floridablanca y Bosconia fue de
73.874.897 m® de agua, lo cual representd un incremento en la produccion del
1,00% con respecto al afio 2003.

La planta de Bosconia traté 16.872.102 m?, aportando al sistema el 22.7% de la
produccion total anual. En el grafico GO-02, se presentan el comportamiento de
los volumenes totales de agua producida y suministrada a los municipios de

Bucaramanga, Floridablanca y Girén durante el afio 2004.

Grafico GO-02: Promedio Diario de Agua Tratada ki, 3
y Suministrada a la red (m'/dia) U amb

. Froducida

' Suministrada

Figura 16. Grafico GO-02: Promedio Diario de Agua Tratada y Suministrada a la red
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En el cuadro GO-01 del Anexo I, se presentan los volimenes de agua
producida y suministrada al Area Metropolitana durante el afio 2004 por cada
una de las plantas. El volumen de agua suministrada al sistema de distribucion
de Bucaramanga, Floridablanca y Girén fue de 72.743.793 m*® equivalente a

2.300 /s en promedio.

El aporte de los sistemas Tona y Frio corresponde al 77.3% del total
suministrado, mientras que el 22.7% corresponde a la contribucion del sistema
Bosconia. En el grafico GO-03, se observan los caudales promedio tratados

desde 1992 al 2004.

Caudat promedio (L),

- M/\
P

|
2000 -+— ——— —_— v . . - —
1692 1)‘)] 1994 1995 199G 1997 1994 1999 2000 2001 2002 2003 2004

Gréfico GO-03: Agua Tratada 1992-2004 £:% a mb

2200-

|
|
{

Figura 17. Grafico GO-03: Agua Tratada 1992 - 2004

Consumo de Insumos Quimicos. El consumo de insumos quimicos en el aiio
2004 presentd un comportamiento estable, observando una tendencia a la
disminucion en el sulfato de aluminio, como lo muestra el grafico GO-04, para

los ultimos seis anos.
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Grafico Go-04: Consumo de Sulfato de Aluminio 0N amb
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Figura 18. Grafico GO-04: Consumo de Sulfato de Aluminio

Con base en la calidad del agua cruda proveniente de los diferentes sistemas
de abastecimiento, se consumieron en total 1.269 toneladas de sulfato de
aluminio, equivalente a una dosis media de 17,2 g/m®, y representando una

disminucion del 10% con respecto al 2003.

En cloro gaseoso, los tres sistemas consumieron 139 toneladas, equivalente a
1,89 g/m?® en promedio, presentando una tendencia estable con relacion a afios
anteriores. El consumo de cal se incremento en un 11% atribuido
principalmente al aumento de produccion de agua en las plantas La Flora y
Floridablanca que demandan un mayor consumo de cal. En los cuadros GO-2,
GO-3, GO-4 y GO-5 del Anexo Il se presenta el consumo de insumos quimicos

durante los ultimos siete afios en los sistemas Tona, Frio y Surata.

Control de Calidad. En cumplimiento del Decreto 475/98, que reglamenta los
parametros minimos y periodicidad de los analisis del agua tratada, se
evaluaron diariamente los parametros organolépticos, fisicoquimicos y
microbiolégicos alli definidos y los resultados obtenidos superan ampliamente
los niveles establecidos en la norma. Especificamente para el andlisis de
Turbiedad, Color y Microbiologicos los resultados se muestran en las graficas

GO-05, 06 y 07.
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Figura 19. Grafico GO-05 Turbiedad Promedio Agua Tratada

Gréfico GO-06: Color Promedio Agua Tratada /-\: amb
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Figura 20. Grafico GO-06: Color Promedio Agua Tratada
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Grifico GO-07 Porcentaje de Aceptacién Microblolégica 0N amb
Agua en Plantas y Red Afio 2004 oy

=
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Figura 21. GO-07 Porcentaje de Aceptacion Microbiologica Aguas en
Plantas y Red

Para confirmar la presencia de plaguicidas se realizaron andlisis trimestrales en
el agua tratada, encontrandose ausencia de ellos en todas las muestras
analizadas. Adicionalmente en la planta Bosconia se continu6 con el andlisis de
Mercurio y Cianuro en el agua cruda y tratada; los resultados obtenidos indican

la ausencia de estos contaminantes en el agua tratada.

En la siguiente Tabla se resume el indice de calidad mensual del agua tratada
en la red de distribucion, para los analisis basicos establecidos por el Ministerio
de Salud en el Decreto 475/98 y que permiten confirmar la calidad del agua

potable suministrada a la ciudad:
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Parametros
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Tabla 9. GO-01: Calidad Fisicoquimica del Agua en la Red de Distribucion
2004

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga continué con el reporte mensual
de resultados de calidad del agua a los entes de control como: Secretaria de
Salud de Bucaramanga, Alcaldia de Giron y Floridablanca, y la Secretaria de

Salud de Santander.

Para dar cumplimiento a los articulos 33 y 34 del Decreto 475/98 durante el afio
2004, el laboratorio continué participando en el Programa inter - laboratorios de
Control de Calidad de Aguas Potables PICCAP con excelentes resultados
seguin reporte del Instituto Nacional de Salud, el cual expidié nuevamente una
resolucion que autoriza al laboratorio para realizar los analisis de los
parametros basicos organolépticos, fisicos, quimicos y microbiolégicos del

Agua Potable como laboratorio referente.

Convenio Interadministrativo Rio Suratd El Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga durante el afio 2004 continué con el apoyo a las actividades del
proyecto: “Reduccion de la contaminacién ambiental debida a la pequefia
mineria en la cuenca del Rio Surata”, mediante el Convenio Interinstitucional
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suscrito con la Corporacién Auténoma Regional para la Defensa de laMeseta

de Bucaramanga (CDMB) y la Gobernacién de Santander.

Las actividades realizadas en el afio 2004 se enfocaron a metalurgia extractiva,
ejecucion del modelo de balance de masas para estimar el comportamiento de
las sustancias de interés sanitario, y divulgacion y capacitacion al sector minero
de la cuenca del rio Surata, a través del seminario Taller “Pequeia Mineria
Aurifera, hacia un manejo ambiental de Mercurio y Cianuro”, destacandose la
participacion de los mineros, entidades nacionales e internacionales.

sistema de Bombeo de Bosconia. En el aiio 2004 el sistema opero6 durante
6.435 horas, bombeando en total 16'512.934 m3, con un descenso del 13.4 %
con respecto al volumen presentado en el 2003, el cual fue de 19'067.435 m3,;
esto debido al leve aumento del caudal de las fuentes por gravedad. En el
grafico GO-08, se muestra la cantidad de volumen bombeado en los afos 2003

y 2004
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Figura 22. Grafico GO-08 Comparativo Volumen Bombeado 2003-2004

El valor de energia en el afio 2004 fue de $ 3.192.5 millones para un consumo
de 22.035.393 Kw-h el cual disminuyé en un 12.75% con respecto al aiio 2003.
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El costo promedio de bombeo es de $194.36/m3. En el grafico GO-09, se
muestra el registro histérico desde el afio 1998 hasta el afio 2004, del consumo

de energia de la estacion de bombeo de Bosconia:

Bombeo Bosconia Afios 1998-2004

Gréfico GO-09: Consumo De Energfa en la Estacion de oo\ amb

Energia [GWh]

Figura 23. Grafico GO-09 Consumo de Energia en la Estacion de Bombeo
Bosconia 1998-2004

Redes de Distribucién. Con el fin de mejorar la calidad del servicio se llevo a
cabo un programa de reposicion de redes en diferentes sectores de los barrios
San Cristébal, Regadero Norte, Terrazas, Pan de Aztcar, Quebrada la Iglesia,
Campo Hermoso, Chorreras de Don Juan, San Miguel, Candiles, Mutualidad,
Garcia Rovira y Alvarez, Caiiaveral, El Poblado, Rio de Oro en Giron.

Dentro del programa de vinculacion de nuevos usuarios, se instalaron redes
nuevas en los barrios Colorados, Corrales, Café Madrid, Guayacanes, San
Gerardo, Altos de Paraguay y Vida en Primavera en Giron. Estas obras suman
un total de 10.385 metros de tuberias de diametros entre 2 y 10 pulgadas, con
una inversion total de $1.154.000.000, que representd un incremento del 15%

con respecto al afio 2.003
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Redes recibidas a urbanizadores. En la tabla GO-03, registran las redes
recibidas, que totalizaron 11.434 metros en diametros de 2 a 10 pulgadas y 21
hidrantes, infraestructura que fue sometida a revision, pruebas de presion y

estanqueidad.

TABLA GO-03 Redes Recibidas a Urbanizadores Afo 2004

PVC HD TOTALES
MUNICIPIO
2 3 4 & g 107 ¥ ()
B/MANGA 20 1671 082 351 457 B 0 3946
FLORIDA 173 2071 669 836 g9 0 27 3835
GIRON 1103 1260 631 659 0 0 0 3753
TOTALES (m) 1296 5102 2282 1876 546 305 27 11434

Tabla 10. Redes Recibidas a Urbanizaciones 2004

Diseiio y Revision de Proyectos. En el afio 2004 se aprobaron 5.315
solicitudes de disponibilidad de un total de 5834, requeridas por los

constructores.

Las aplazadas corresponden a solicitudes por fuera del area de servicio y

representan un 8.9% del total solicitado.
Se aprobaron 93 proyectos hidraulicos, de los cuales 76 corresponden a

edificios y 17 a urbanizaciones.

Longitud Acumulada de Redes del Sistema de Distribucion. El total de
tuberias instaladas durante el afio 2004 fue de 16.850 metros e incluye las
redes recibidas a urbanizadores, y las redes construidas por el AMB. El
acumulado total de redes del sistema es de 1.225 kildometros. Las tuberias
instaladas nuevas en el afio 2004, representan un incremento del 1.4% con

relacion a las existentes en 2003.

Programa de Agua No Contabilizada. Con el propésito de cumplir los
lineamientos del programa de Uso Eficiente del Agua Potable Ley 373-97,
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Subprograma de reduccion de perdidas, realizo las siguientes labores durante

el afio 2.004:

Sistema SCADA. Durante el aiio 2004, se culminé el contrato 017 de 2001,
“Suministro, Montaje, Operacion y Mantenimiento de la Instrumentacion Bésica
Existente”, suscrito con la Unién Temporal Rayco Ltda. — Equipos y controles
Industriales S.A., por un valor final de $ 1'323.406.944.

La disponibilidad del sistema fue superior al 98,42%. ElI mantenimiento
preventivo y correctivo a los diferentes sitios remotos que integran el sistema
SCADA se realiz6 con personal de la Gerencia de Operaciones, asi como

las siguientes actividades: Integracion al sistema SCADA de: Valvula de
entrada al tanque Morro Bajo, Nivel del tanque Santana, Nivel y caudal de
salida del tanque Estadio, Corriente, tension y potencia del bombeo de

Bosconia.

Agua no Contabilizada y Pérdidas. Durante el afio 2004 se facturaron
49.857.993 m3, de los 73.977.934 m3 producidos arrojando un porcentaje de
agua no Contabilizada del 32,60%, de los cuales el 31,13% corresponde a
pérdidas fisicas y comerciales y el 1,47% a consumo operacional. Las pérdidas
fisicas y comerciales disminuyeron en un 1.02% con relacion al aiio 2004.
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 Yolumen Factunado
Mes ()
Eﬁe;od 4.127.182
Feb-d . 4128577
Mar-04 4211082
Abr-04 4124214
May-04 4,166.336
Jun-04 4275317
Julod 4081513
Ago 04 4057.127
Sep04 4136967
Ot-04 4132712
Hav-04 4183197
Dic04 4234769

TOTAL  49.857.903

-

valurmen

Volumen Entrada Volumende  Volumends
Plantas " : Entmcb"a 4 Pérchdas ANC %

Red ® Pérdiclas

Mes m*) {m?) ~(m?) (m7)
Now-03 5045127 5857184 1.730002 1.617.945 29.10%
Dic-03 6286213 6195170 20¢a593 2157626 3286%
Ened 6093566 5093891 1762809 1882434 29265
Feb-04 5043505 SBE6084 1741870 1819291 2931%
Mar-04 6417493 6330685 2164350 2251157 3373%
Abr0d 6102333 6010269 1734952 1.627.021 2843%
MayM 6342066 7242221 2160708 2260553 M 07%
Jund 6043014 59663% 1902269 1.085.837 31.59%
Jul-04 6221.253 6131574 1 995607 2085 284 32 08%
Ago4 6259621 6171627 2038915 2126909 3257%
Sep-04 £102825 6006076 1822879 1919628 2287%
Ocr-04 (220013 & 119085 1284 316 1.086. 144 30.29%

73.977.934 72890263  23.032.270  24.119.941 31.13%

Tabla 11. Agua no Contabilizada y Pérdidas

En la grafica GO-10, se observa el comportamiento de los ultimos

anos.
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Figura 24. GO-10 Porcentaje de Perdidas y Agua no Contabilizada

Con la formalizacion durante el 2004 de programas e inversiones especificas
para el Control del indice de Agua No Contabilizadas (IANC), se obtiene un
resultado interesante del 32,60%, que marca buen punto de inicio para la meta
del 26% en el 2010. Es de ratificar que el control del IANC, es objetivo
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estratégico de corto plazo, como alternativa de la optimizacion del escaso

recurso hidrico disponible.

Convenio entre la Universidad de los Andes y el amb. El 27 de Agosto de

2004 se dio inicio al Convenio de Cooperacién Docente e Investigativa entre la
Universidad de los Andes y el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A.
ESP.-, cuyo objetivo principal es el desarrollo de la metodologia para la
definicion del Plano Optimo de Presiones para el Distrito Estadio. Dentro del
marco de este proyecto se adelantaran planes de control de Agua No
Contabilizada bajo las metodologias desarrolladas y generalizadas de control
de presiones en la red y adicionalmente se llevaran a cabo actividades de
transferencia de tecnologia con un grupo de ingenieros del Acueducto quienes
posteriormente se encargaran de extender este tipo de metodologias a toda la

red de distribucion.

Mantenimiento Redes de Distribuciéon. Se realizo la reparacion de 1.110
dafios en tuberia matriz y 3.031 dafios en acometidas domiciliarias. Los dafos
disminuyeron en las tuberias matriz el 26% y en las instalaciones domiciliarios
se incremento en un 26% con respecto al afio anterior. En la grafica GO-11, se

muestra el registro historico de darios desde 1999.

Gréfico GO-11 Dafios en el Sistema de Distribucié s,
N anos istem e 5 n : amb

Wi
3000

2500 -

2000

- Matrices

P Domiciliarias (ne incluye registas)

Figura 25. GO-11 Daiios en el Sistema de Distribucion
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Debido a las roturas presentadas en las tuberias matrices, hubo necesidad de
reparar 1.496 metros cuadrados en pavimento asfaltico y concreto; y 1.114

metros cuadrados de andenes en concreto.

En Tanques y conducciones se ejecuto el Cerramiento del tanque San Juan de
Giron, el embellecimiento de los tanques de Cabecera, Cafiaveral, Villabel Alto
y Tejar, la Construccién del sistema de rebose y desague del tanque Café
Madrid, la Construccion de la proteccion del paso subfluvial conduccion de
agua potable por el Rio Frio, la Construccién de pilas publicas en la conduccion
Angelinos — Colorados, y la Construccién del muro de contencion del tanque de

Villabel Alto.

Inversion Social en Municipios Vinculados con el ANMB. Se trabajé en
conjunto con la Alcaldia del municipio de Tona y la Gobernaciéon de Santander
para el mantenimiento general de la via que conduce a la cabecera municipal

del Tona, ocasionado por los derrumbes del invierno.

Se realizaron trabajos de mantenimiento a la Escuela El Gualilo y construccion

de pozos sépticos para Golondrinas y Guarumales.
1.7 COMPETENCIA

La empresa del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, es una entidad
prestadora de servicios publicos, y por su razén de ser, actualmente es la unica
entidad prestadora del servicio de acueducto y alcantarillado en la ciudad de

Bucaramanga, y su area Metropolitana.

Actualmente dentro de las definiciones de los mercados a los cuales pertenece
esta entidad, se encuentra dentro de la nominacion de monopolio, ya que es la
empresa prestadora del servicio, y no existe alguna competencia en el

mercado.

- iggf SISTEMN BE BIBLIOTECAS UNAB



1.8 DISTRIBUIDORES

El sistema actual del acueducto del Area Metropolitana de Bucaramanga toma
las aguas de los rios Surata (abastece la planta de Bosconia), Tona (abastece
la plantas de La Flora y Morrorico), y Frio (abastece la planta de Floridablanca),
con una capacidad de tratamiento de 2000, 1400 y 600 litros por segundo

respectivamente.

Figura 26. Distribuidores Area Metropolitana

La primera fuente corresponde al sistema de bombeo y las dos Ultimas fuentes

corresponden a sistemas por gravedad.

Fuente Del Rio Surata: Con un area aferente de 689 km2, el rio Surata nace
en el paramo de Monsalve y discurre en direccion Noreste-Suroeste por el
estrecho cafién de las cuchillas de Magueyes y del Comun para desembocar
en el Rio de Oro. Sus principales afluentes son los rios Vetas, Charta y Tona,
siendo este Ultimo el mayor aportante en area y caudal. La pendiente media del
cauce es del 3,72% y su longitud es de 59,6 Km. hasta el puente de la fabrica

de cementos.

El caudal minimo con una confiabilidad del 95% en la captacion es de 1980 I/s,
el cual es alimentado al sistema desde la Planta de Tratamiento de Bosconia
mediante tres bombas con capacidad de 667 I/s cada una. Los caudales
medios bombeados en los Ultimos cuatro afios (1992-1995) varian entre 568 y
664 |/s, con valores minimo y maximo de 137 y 1187 I/s en el mismo periodo.
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Fuente Del Rio Tona: El Rio Tona nace entre los paramos de Pescadero y
San Turban del Macizo de Santander, con elevaciones maximas de 3850 m y
con una cuenca aferente de 19,4 km2 hasta su desembocadura en el rio
Suratd; las fuertes pendientes de la cuenca hacen que los cursos de las aguas
corran por gargantas y tengan alto poder erosivo y de arrastre (escorrentia del
49%), entre otras razones porque algunas de las rocas y suelos que afloran

son de origen igneometamorfico, bastante alterados.

La direccion general de su curso es Sur-Suroeste y sus principales afluentes
son las quebradas Arnania, Golondrinas, El Roble, El Brasil, El Puerto, El
Volante, Hoyos, Campo Hermoso y Ranas. La conduccion a las plantas de
Tratamiento de la Flora y Morrorico se realiza garantizando un caudal minimo
confiable de 750 I/s. Las principales fuentes de contaminacion son las aguas

residuales del casco urbano de Tona.

Fuente Del Rio Frio: El Rio Frio se capta para el acueducto aguas arriba de la
antigua Cerveceria Clausen, y con una aduccion conformada por dos tuberias,
una de 14" y otra de 16" AC de diametro, se entrega a la Planta de
Floridablanca. Nace tres kilometros al Oeste del Alto del Picacho, a una
elevacion cercana a los 2850 msnm y su cuenca aferente es de 11,9 km2 hasta

su desembocadura en el Rio de Oro.

Su curso, mucho menos pendiente que los anteriormente descritos, es
originariamente Norte y en la Corcova se convierte en Suroeste. Su capacidad
de arrastre es alta, especialmente causada por el alto grado de meteorizacién
de los suelos y rocas igneometamorficas que conforman la subcuenca alta.

1.9 PROVEEDORES

La descripcién de cada planta de tratamiento es la siguiente:
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Actualmente, dentro de la organizacion, se encuentran diferentes localidades,
con la prestacion del servicio de dotacion de acueducto, conformada por las
plantas de Bosconia, Morrorico, La Flora y Floridablanca y su descripcion y

funcionamiento es asi:

= Planta Bosconia

Esta planta de tratamiento hace parte del proyecto Surata, cuyos estudios
fueran realizados en el ailo de 1980, y el cual se realiz6 con el objeto de
ampliar el suministro al Area Metropolitana de Bucaramanga, con un horizonte
de disefio al afio 2000, el cual comprendié la construccion de: la captacion del
rio Surata, las obras de Pretratamiento: tanques desarenadores Y
presedimentadores, la planta de tratamiento de Bosconia, estacion de Bombeo
de agua tratada, subestacion eléctrica, linea de impulsién y el sistema de redes

y Tanques para la distribucion del agua a la ciudad.

El proyecto rio Surata inicio operaciones en agosto de 1984 aumentando en
2000 I/s la capacidad de produccion minima confiable del sistema completando
una capacidad total de produccion de 3840 /s, que serviran para atender la

poblacién del Area Metropolitana del afio 2003.

La planta de Bosconia esta localizada en la via que conduce de Bucaramanga,
al municipio de Matanza, al Nororiente de la ciudad, entre las cotas
topogréaficas 685 y 675 msnm. La planta tiene una capacidad de 2000 I/s, y es
del tipo convencional con tanques desarenadores, presedimentadores, mezcla
rapida, floculacién mecanica, sedimentacion y filtracion.
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= Planta La Flora (Rio Tona)

La Planta la Flora esta localizada en la parte alta Oriental de Bucaramanga en
la zona de Morrorrico, sobre la margen izquierda de la carretera que conduce a

Pamplona, a la altura del kilometro dos entre las cotas topograficas 1170 y

1195 msnm.

La planta la flora esta destinada a tratar aguas provenientes de las fuentes de
la hoya del rio Tona, para abastecer las redes Norte, Oriente y Sur del sistema
de distribucion. Funciona conjuntamente con las plantas "Morrorrico” (Sistema
Rio Tona), "Florida" (Sistema Rio Frio) y "Bosconia" (Sistema Rio Surata),
constituyendo entre todas el sistema de tratamiento del area del triangulo

Bucaramanga, Floridablanca, y Giron.

s Planta Morrorico

La planta de Morrorrico esta localizada al Oriente de la carrera 33A entre la
avenida Quebrada Seca y Calle 32 de Bucaramanga, entre las cotas
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topograficas 1050 y 1081 msnm. La planta es del tipo convencional, con
unidades de medicion de caudal, mezcla répida, floculacion hidraulica,
sedimentacion y filtracién; su capacidad es 400 I/s. (361,74 I/s afio 1995). El
agua llega al tanque Morro Alto a través de una conduccién mixta de presion y
flujo libre, que recibe las aguas aforadas en la canaleta Parshall, de 1,5 pies
con capacidad maxima de 696,6 /s dotada de reglilla graduada para lectura del

caudal.

a  Planta Floridablanca

La Planta Floridablanca esta localizada en la zona Suroriental del Area
Metropolitana de Bucaramanga, en la parte alta de los barrios Bucarica y
Caracolies del municipio de Floridablanca, a una altura media de 1042 msnm.

Su construccion inicial se hizo entre los aiffos 1970-1971; fue optimizada para
darle mayor capacidad, en los afios 1976-1977, y ampliada para tratar todo el
caudal aprovechable del Rio Frio, en los afios 1982-1983.

La Planta Floridablanca esta destinada a tratar aguas provenientes de las
fuentes de la hoya del Rio Frio, para abastecer la zona Sur del Area
Metropolitana conjuntamente con la plantas Morrorico y La Flora (del sistema
rio Tona) y Bosconia (del sistema rio Surata), para constituir entre todas el
sistema de tratamiento de agua del triangulo Bucaramanga-Florida-Giron.
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COMPETENCIA

FORTALEZAS

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, cuenta con desarrollos de
innovacion en la prestacion del servicio, creando una mejora continua
dentro de los procesos de distribuciéon de agua potable lo que lo hace, una
entidad generadora del servicio, en proporciones de calidad optima, y de

crecimiento organizacional dentro de este campo.

Por ser declarada una entidad monopolistica, siendo la tnica empresa
prestadora del servicio de agua potable, hace que tenga gran ventaja en
este sector, ya que la competencia no existe, y mas aun, llevada de la mano

como entidad perteneciente al sector publico.

DEBILIDADES

(]

La percepcion de los suscriptores tiende a ser negativa en la organizacion,
resaltada en la calidad de la atencion, debido a los tiempos, insatisfaccion

de las peticiones, poca atencion al suscriptor, de lo cual ya se tienen tareas

enfocadas a esto.

La satisfaccion del cliente, va de la mano con la percepcién del suscriptor, y
actualmente se lleva a cabo actividades como “amb su buen vecino”, donde
se desea, estar mas cerca del cliente y minimizar problemas vy

circunstancias de insatisfaccion dentro del cliente.
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CAPACIDAD DIRECTIVA

FORTALEZAS

e El enfoque del planteamiento estratégico de la misién, va encaminada frente
a la fortaleza competitiva actual, orientada en la prestacion de servicios de
agua potable, viéndose reflejado en el crecimiento interno y externo.

o A través del tiempo, la empresa lleva gran desarrollo dentro del sector de
servicios publicos, ha permitido que se llegue a la trascendencia de nueva
imagen del acueducto, tendiendo a la relacion dentro de la empresa, y su
proyeccion actual, de mejoramiento del servicio y el desarrollo tecnologico y

empresarial que se lleva a cabo, en la percepcion de los usuarios.

DEBILIDADES

o Por ser una entidad publica, el esquema de motivacion al empleado, ha sido
de menor proporcion, pero si se ha tenido en cuenta dentro de las
decisiones de recursos Humanos de la empresa, pero en una menor

proporcion.
CAPACIDAD FINANCIERA
FORTALEZAS
e Con el desarrollo de las nuevas estructuras de la organizacion, permite una

mayor cobertura de la prestacion del servicio y a su vez, permitir una

valoracion en crecimiento de los activos actuales de la empresa.
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DEBILIDADES

La mayor problematica dentro de la empresa, ha sido la legalizacion de los
usuarios, debido en algunas ocasiones por ubicacién geografica de algunas
viviendas, que necesita ampliacién de metodologias de distribucion de agua

potable.

A su vez, existen usuarios que no estan legalmente afiliados al servicio de
agua, lo que en la parte legal, los vuelve usuarios que se les puede
sancionar, y llevar a cabo decisiones legales en este aspecto.

FACTORES POLITICOS Y SOCIALES

FORTALEZAS:

Es considerada una de las mejores empresas prestadoras del servicio, por
su crecimiento, dedicacion, experiencia y generacién de servicios, y su

nueva estructura y proyeccion de la imagen de la empresa.

Actualmente es regulada por la CRA que es la encargada de suministrar las
leyes, decretos y normatividades para el funcionamiento de la organizacion,
y permitir un establecimiento de precios al consumidor.

DEBILIDADES

La prestacion de los servicios de acueducto y alcantarilado van
independientemente en la ayuda del servicio, debido a que la CDMB quien
lleva a cabo la asistencia del servicio de alcantarillado, lo que hace que

solamente se lleve a cabo la prestacién del servicio de agua.

Actualmente la organizacion posee sindicato, lo que convierte en cualquier
toma de decisiones en el campo gerencial, que esta organizacion, llegue a
tomar reacciones en contra de las mismas, y perjudica a la empresa.
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» ANALISIS EXTERNO

COMPETENCIA

OPORTUNIDADES:

Dentro del mercado de las economias, el Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga, la ventaja de ser un monopolio, permite que las actividades
se encaminen a un sector de usuarios que no tienden a tomar decisiones en

el proveedor de servicios, lo que hace que la competencia no exista.

Por el crecimiento de la prestacion del servicio, y ampliacion de la
infraestructura, permite que el mercado actual, se llegue a tener opciones
de crecimiento de los usuarios, y ampliar la cobertura de este, hacia

municipios o veredas que se pueda acceder con la ayuda de esta.

AMENAZAS

A su vez, por poseer una imagen, de entidad prestadora del servicio, y mas
aun, perteneciente al sector publico, hace que los usuarios, no tengan una
imagen positiva, en cuanto a crecimiento justo y continuo, ya que por ser
perteneciente a este sector, hace que se tenga una vision de la misma de

manera negativa.

CAPACIDAD FINANCIERA

FORTALEZAS

Las diferentes decisiones dentro del campo de inversion social, permite
enfocar las opciones de crecimiento institucional, a través de las programas
de mejoramiento de la calidad de vida hacia las comunidades, por medio,

de la organizacioén del acueducto.
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e Los incentivos que ofrece el gobierno por la ampliacion de los mercados
dentro del sector en el que se desempeiia, permite un porcentaje de
inversion dentro del plan de gobierno, para la empresa, permitiendo ser
tenida en cuenta, dentro de las decisiones gubernamentales y los diferentes

programas de desarrollo.
DEBILIDADES

o Las diferentes politicas economicas nacionales, afectan directamente a la
organizacion, como cualquier otra empresa, pero tiene mayor incidencia por
ser entidad publica, y mas aun perteneciente al gobierno. En el caso de las
politicas tributarias y fiscales, son de gran influencia debido a que tiene
mayor relacién por hacer referencia a la administracion de ingresos, gastos
y financiamiento del Acueducto que pertenece al sector publico, y que estos

van dirigidos segun las decisiones que se tomen al respecto.

o Para el sostenimiento de programas dentro a la empresa, no solo basta con
los ingresos de la prestacion de este, sino también, de la inversion del
gobierno frente a las politicas de decisiones, lo que hace que cualquier

cambio dentro de estas afecte directamente y de manera conjunta a la

empresa.
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2. PRESENTACION DEL PROBLEMA DE MERCADEO

El acueducto Metropolitano de Bucaramanga, llevo a cabo la construccion de
un nuevo punto administrativo, donde ejecutan la mayoria de funciones que

se desempeiiaban en el punto anterior.

La finalidad de esta construccion, fue la ampliacion del punto para mejorar la
atencion al cliente, debido a que se presentaban diversidad de problemas para

la prestacion del servicio.

Es por eso que se ha pensado en dirigir las actividades en el desarrollo de
estrategias de comunicacion para un mayor conocimiento del suscriptor de las
actividades esenciales dentro del punto administrativo y la divulgacion de las

funciones principales dentro de cada de ellas.

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE MERCADEO DE LA EMPRESA

Los resultados esperados de comunicacion de la empresa con el suscriptor se

enfocan de la siguiente manera:

e Desarrollar actividades de comunicacion de los principales temas dentro del
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, con el fin, de dejar en claro,
cuales son las funciones y prestacion de servicios dentro de la organizacion.

o Determinacion de las funciones en las dos oficinas tanto en la actual como

en la anterior, para no crear un error de informacion dentro de los usuarios

actuales y nuevos.
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2.2 REVISION CONCEPTUAL

2.21 Estrategias de Comunicacion en los Servicios: La estrategia de

comunicacién es uno de los componentes fundamentales de la mezcla de

marketing de servicios.
Su principal funcién es informar, persuadir o recordar a los clientes cual es el

servicio que se ofrece dentro de una compaiiia.

El servicio que ofrece la empresa mediante:

» Fuentes Impersonales: son aquellos medios de comunicacion

considerados como intermediarios como es la publicidad en radio.

5 Fuentes Personales: son aquellos medios de comunicacion que se dan

directamente con el cliente como es el encuentro frente a frente.

Para la preparacion de una estrategia de comunicacion se sujeta a un mismo

patrén, independiente si se trata de un producto o un servicio.

222 Definicion de los Objetivos de la Comunicacion: Los objetivos de
comunicacién dentro de una compaiiia, se encuentran frecuentemente
relacionados con la etapa de oferta del servicio, en la que se encuentre dentro

del ciclo de vida del producto.

ETAPA DEL CICLO DE | CONTENIDO DE | OBJETIVOS DE LA
VIDA DEL PRODUCTO COMUNICACION COMUNICACION
INTRODUCCION Informativo e Introducir el servicio ofrecido

e Crear conciencia de la marca

o Preparar el camino para la
actividades de las ventas
personales

¢ Alentar las pruebas
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CRECIMIENTO Informativo y|e Crear una actitud positiva en

persuasivo comparacion con las ofertas de
la competencia

e Provocar de inmediato una
accion de compra

o Reforzar la imagen de Ia

empresa
MADUREZ Y | Persuasivo y|e Fomentar que se repitan las
DECADENCIA Recordatorio compras

e Ofrecer contacto permanente

o Manifestar agradecimiento a lo
clientes existentes

e Confirmar las decisiones de
haber comprado antes

La comunicacion dentro de la organizacion, es de gran importancia, en el
momento en que se quiere dar a conocer, las diferentes actividades, funciones,

convenios etc., que la misma empresa lleva a cabo para el mismo cliente.

Es por esto, que es de gran importancia, llevar a cabo Para esto es necesario
una constante comunicacién entre las partes, tanto la empresa como el
usuario, para llevar a cabo actividades de informacion y divulgacion, y a su vez,

poder conocer el comportamiento del personal de la empresa.

La comunicaciéon cumple una serie de funciones dentro de la institucion como:
proporcionar informacion de procesos internos, posibilitar funciones de mando,
toma de decisiones, soluciones de problemas, diagnéstico de la realidad.

2.3 ENFOQUE DE LA COMUNICACION

Dentro de una organizacion la comunicacion se estudia y se analiza en tres
funciones: Produccion, Innovacién y Mantenimiento.
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Produccién: la comunicacion entrafia todas las actividades e informacion que
se relacionan directamente con las formas de capacitacion personal,
orientacion pertinente a la realizacion del trabajo, apertura de espacios para
formulacion y concertacion de objetivos, la soluciéon de conflictos y la
sugerencia de ideas para mejorar la calidad del servicio y del producto.

Innovacion: se presentan dos tipos de innovaciones de la organizacion y en la
organizacion. Las innovaciones de la organizacién cambian la empresa pero
no afectan al personal que labora en ella. En la innovacion la organizacion
requiere cambios en el comportamiento de los individuos, hecho que afecta a
todo el conjunto ya que exige una actitud positiva y de mucha prospectiva en

todos y cada uno de los estamentos: directivos, administrativos y empleados.

Mantenimiento esta relacionado con los espacios de socializacion de la gente
que permite un contacto con el ambiente fisico y el humano a través de la
informacion oportuna, amplia y puntual; lo cual genera mejores relaciones
interpersonales e identificacion con la organizacion. La comunicacion de
mantenimiento busca compensar y motivar al personal para que se
comprometa con los objetivos y las metas institucionales, reconoce al individuo

competente y valioso, resalta el trabajo en equipo y la creacion individual.

Para que la funcion sea efectiva dentro y fuera de la organizacion esta debe

Ser:

Abierta: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace
referencia al medio mas usado por la organizacion para enviar mensajes tanto

al publico interno como externo.

Evolutiva: Hace énfasis a la comunicacion imprevista que se genera dentro de

una organizacion.

Flexible: Permite una comunicacion oportuna entre lo formal e informal.
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Multidireccional: Esta maneja la comunicacion de arriba hacia abajo, de abajo

hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.

Instrumentada: Utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy en dia
muchas organizaciones estan funcionando mal, debido a que las informaciones
que circulan dentro de ella no llegan en el momento adecuado ni utilizan las

estructuras apropiadas para que la comunicacion sea efectiva.

Es decir dichos mensajes se intercambian entre los miembros de la
organizacion y su medio; estos mensajes se pueden transmitir en diferentes

niveles y de diversas maneras, por ejemplo:

2.4 COMUNICACION ESCRITA:

Es clara, precisa, completa y correcta; se califica como informacion de primera
mano y se deja constancia. Por medio de ella las personas tienen la
oportunidad de poder regresar a segmentos anteriores al mensaje, lo que

permite una mejor comprension en la informacion. Esta puede darse a traves

de:

Carta: Es el medio mas usado dentro de la organizacion para las personas

ausentes, en la cual se comunica alguna cosa de interés personal o grupal.

Memorando: Es el medio mas usado, que lleva como objetivo el recordar
mensajes o informacion con referencia a instrucciones internas que los

empleados deben realizar dentro de la organizacion.

Carteleras: Son calificadas como un factor clave en la organizacion, alli se
suele manejar informacion a través de otros medios sobre actividades de
motivacién o mensajes de interés general para los empleados y directivos, algo
muy importante para que éstas funcionen se debe tener en cuenta su
ubicacién: es decir la empresa establece sitios estratégicos por donde hay

mayor flujo de personal
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Revista: Es una forma de comunicacion tradicional mas comun y con mayor
aceptacion dentro de la empresa, en la cual se propicia la participacion activa
de todas las actividades, en aras de contribuir al fomento de la investigacion y
de acontecimientos afines a la comunicacion; en las revistas se consigna la

realidad de la organizacion.

Periodico: Envuelve un area de conocimientos especializados, en muchos
casos el periodico es utilizado para ganar tiempo en el ambito de la

informacion.

Boletin: Es un medio de comunicacion donde se maneja informacion

especializada para los publicos internos y externos de la organizacion.

2.5 COMUNICACION MASIVA

Es la comunicacién permanente que genera mensajes y noticias de manera
especifica, coherente, directa y sincera, para los publicos internos y externos

de la organizacion. Esta se da por medio de:

Entrevista: Es uno de los medios mas utilizados dentro de la organizacion para
la seleccion del personal; en otros casos la entrevista es empleada como un
instrumento preliminar parra estructurar la comunicacion interna; ahi se puede
aplicar una conversacion especifica para determinar los elementos que pueden
intervenir en los problemas que aquejan a la organizacion en ese ambito.

Reuniones: Se puede definir como una comunicacion directa, donde
intervienen mas de dos personas; las reuniones son dirigidas por alguno de los
integrantes de la organizacion, donde sé retroalimentan, se transfiere
informacion de interés general y lo mas importante se toman decisiones que
tiene por objeto llegar a un acuerdo comun para el beneficio de la organizacion.
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Circuito cerrado de televisiéon y radio: Medios de comunicacion que tiene
como fin lograr una buena influencia y ofrecer grandes posibilidades de
retroalimentacion; alli los directivos, administrativos y empleados pueden tener
una vision mas precisa sobre actitudes y sentimientos generados en la
interaccion y percibir con mayor facilidad cual va a ser el comportamiento del

otro; ese tipo de informacion suele desarrollares en la comunicacion no verbal.

2.6 PERSPECTIVAS DE LA COMUNICACION

Comunicacién interna: Son actividades que se realizan dentro de una
organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
empresa por medio de la circulacién de mensajes que se originan a través de
los diversos medios de comunicacion empleados por ella, con el objetivo de
proveer comunicacion, union y motivacion para asi alcanzar las metas

establecidas por la organizacion.

Comunicacion externa: Todas aquellas comunicaciones que estan dirigidas a
sus publicos externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones

puiblicas y asi proyectar mejor la imagen corporativa de la organizacion.

Relaciones publicas: Son las diferentes actividades y programas de
comunicacion que se crean para sostener las buenas relaciones con los

diferentes publicos que forman la organizacion.

Publicidad: Son los diferentes mensajes emitidos a través de los distintos
medios masivos de comunicaciéon que tienen como objetivo incrementar la

venta de los productos o servicios de la organizacion.

Publicidad institucional: Se considera como una herramienta de las
relaciones publicas; ya que evoca en el publico una imagen favorable de la

organizacion.
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3. DISENO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
MERCADEO PLANTEADO.

Objetivo

o Desarrollar actividades de comunicacién de los principales temas dentro del
Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, con el fin, de dejar en claro, cuales
son las funciones y prestacion de servicios dentro de la organizacion

Para llevar a cabo el desarrollo de la comunicacion dentro de la compaiiia, se
lleva a cabo la elaboracion de un folleto comunicativo, por medio del cual, se

da a conocer los puntos principales de informacion para el usuario:

o HISTORIA

o CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

o DERECHOS QUE LE CONOCE LA LEY AL AMB

o MATRICULAS

o COMO PRESENTAR PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
e PROCESO DE POTABILIZACION

o APRENDA A DESCUBRIR ESCAPES DE AGUA

o CONSERVACION DEL AGUA

Cada uno de estos items, se encargara de dar al usuario la informacion
necesaria en relacion con las diferentes acciones tomadas dentro de la
organizacion, en el momento de llevar a cabo la prestacion de algin servicio,
y a su vez, ofrecer un contenido de las mismas funciones, desarrollo y
ejecucion del proceso actual de la prestacion del servicio de agua potable.
En primera instancia se realizara esta, para que como consiguiente, se lleve

a cabo la comunicacién de los servicios que se presta en cada punto de

atencion.

93



3.1 DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE COMUNICACION EN LA
PRESTACION DE SERVICIOS DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE

BUCARAMANGA

Para la conformacion de la cartilla, segin la informacion que ofrecera, se

dividié de la siguiente manera:

o LA ORGANIZACION
o FUNCIONES

o LEGAL

o ADMINISTRATIVA
o INFORMATIVA

3.1.1 Contenido de la Cartilla Informativa: El agua es un elemento vital

para la vida y el desarrollo de |a humanidad.

Durante los 89 afios de existencia del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE
BUCARAMANGA, con recursos propios, ha desarrollado politicas de
ampliacion y mejoramiento para cumplirle al usuario de la mejor forma con el
suministro del servicio de agua potable, que por su calidad y continuidad es

considerado como el mejor y mas eficiente del pais.

La empresa del ACUEDUCTO tiene capacidad de suministro de 3.700 litros por
segundo, para atender a los usuarios de los Municipios de Bucaramanga,
Floridablanca y Gir6n, a quienes se les suministra el servicio del agua potable
por el sistema de redes de conduccion y distribucion de las plantas de
tratamiento de Bosconia, la Flora, Morrorico y Florida, tomando las aguas de
los rios Surata, Tona y Fri6, y al Municipio de Piedecuesta, que se abastece
por la planta de Piedecuesta con el agua que le surte el rio de Oro.

El ACUEDUCTO viene desarrollando programas de bosques para proteger sus
fuentes de agua. El efecto benéfico de los bosques, en el ciclo hidrologico es

de reconocimiento mundial. La Empresa tiene por tradicion la proteccion de sus
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fuentes de agua, desarrollando un programa de bosques, hasta el punto de
tener un patrimonio que se aproxima a las 12.000 hectareas en las cabeceras

de las cuencas de los rios Tona, Surata y Frio.

Consientes del gran compromiso como usuarios del ACUEDUCTO, lo
invitamos a informarse, enterarse y poner en practica algunas
recomendaciones para obtener un verdadero uso eficiente del agua, para poder

prolongar su existencia y ahorrar dinero.

3.2 CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DEL ACUEDUCTO
METROPOLITANO DE BUCARAMANGA.

Los contratos de prestacion de servicios publicos celebrados entre los usuarios
y el AMB deben realizarse en las mismas condiciones para todos los usuarios.
El AMB tienen la obligacion de informar ampliamente en el territorio donde
prestan los servicios, las condiciones uniformes de los contratos que se
ofrecen, también a dar una copia de estas condiciones al usuario que los

solicite, en el momento de celebracion del contrato.

ARTICULO 11 - FUNCIONES DEL AMB FRENTE A LOS USUARIOS

o« Asegurarse que el consumo se presta de forma continua, eficiente y oportuna.

e Abstenerse de practicas monopolistas o restrictivas de la competencia,

cuando existe, de hecho, la posibilidad de la competencia.

e Facilitar a los usuarios de menores ingresos, el acceso a los subsidios que

otorguen las autoridades.

o Informara a los usuarios de manera (til, eficiente y segura de la utilizacion de

los servicios publicos.
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e Cumplir con su funcién ecologica, para lo cual, y en tanto su actividad los
afecte, protegeran la diversidad e integridad del ambiente y conservacién de
areas de gran importancia ecoldgica, conciliando estos objetivos con |a
necesidad de aumentar la cobertura y la costeabilidad de los servicios para la

comunidad.

o Facilitar el acceso e interconexion de otras empresas a entidades que presten

servicios publicos.
o Colaborar con las autoridades en caso de emergencias o calamidad publica.

o Informar el inicio de sus actividades a la respectiva Comision de Regulacion y

a la Superintendencia de Servicios con plazo no superior a 60 dias.

oLas E.S.P. seran civilmente responsables por los perjuicios ocasionados a los
usuarios y estan en la obligacion de repetir contra los administradores,
funcionarios y contratistas que sean responsables con dolo o culpa sin
prejuicio, de las funciones penales a que den lugar y las demas previstas en

esta ley y demas normas complementarias. dermas normas complementarias.
DERECHOS QUE LE CONCEDE LA LEY AL AMB
Hay lugar a suspension cuando:

o Falta de pago por el término que estipula la empresa, el cual puede ser de

un mes, dos meses y hasta tres meses maximo.

o Hay suspension por fraude a las conexiones, acometidas, medidores o

lineas.
o La alteracion inconsulta (tomar decisiones pactadas dentro del contrato
uniforme sin el consentimiento de la Empresa) y unilateral por parte del usuario

o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.
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e Halla o no suspension, la Empresa del Acueducto en caso de
incumplimiento, podréa demandar por via ejecutiva al usuario o suscriptor que

registre mora en el pago de sus obligaciones.

MATRICULAS

Exigencias establecidas para prestar el servicio domiciliario

o Diligenciar el formulario ajustado a la ley 142, facilitado por la Seccion de

Matriculas.

o Una vez diligenciado se entrega al AMB en la oficina de matriculas para ser

radicado.

o Ya diligenciado y aprobado por el AMB, se presentan los siguientes

documentos:

» Carta de CDMB de certificacion para conexion del servicio domiciliar o

por pila.

» Presentacién del Boletin de nomenclatura otorgado por Planeacion en la

Alcaldia de cada Municipio al usuario que lo requiere.

e Para la solicitud del Boletin de nomenclatura, cada usuario debera dirigirse a

la Oficina de Planeacion de su Municipio correspondiente.

o El usuario debera contratar un plomero particular, que tenga licencia del

AMB para que firme la matricula y elabore la instalacion.
o Una vez se entregan todos los documentos, se diligencia la respectiva

liquidacién de la matricula de acuerdo al estrato socio-econémico. La
acometida debe cumplir con normas técnicas que tiene la Empresa. Solicite su
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estratificacion. Existen varias formas de pago a contado o a crédito, ello
relacionado con la capacidad del usuario. La empresa le financia el costo de la
matricula a cinco afios, en los estratos 1 y 2 cantidad que se facturaria

mensualmente en el recibo del agua.

e Liquidar una matricula consiste en cobrar los derechos de acueducto, los
derechos de alcantarillado y el medidor de acuerdo al estrato. El estrato 1, no
paga derechos de acueducto ni de alcantarillado, Unicamente paga el medidor
concerniente a la suma de $ 81.670. todos los afios a partir del 1 de enero, los

derechos de acueducto y alcantarillado son reajustados.

o Ya liquidada la forma de pago de la matricula, la Empresa procede a instalar
su medidor, labor desarrollada por la Seccion de Redes, previa presentacion de

un instalador particular, quien debe cumplir los requisitos de normas técnicas

requeridos por la empresa.

o Tenga presente que ningun predio en el area de Bucaramanga, puede tener
el servicio sin su medidor. Para colocar el medidor, la Empresa exige al
solicitante, instalar un tanque de almacenamiento, cuya capacidad minima ha

de ser de 500 litros, requisito sin el cual no es posible instalar el medidor.

o Ya instalado el servicio se reporta la matricula a la Division de Facturacion,
iniciando asi el proceso de cobro mensual. Si el usuario ha solicitado el crédito
de la matricula, al valor de la factura se le adiciona el cobro de la cuota
correspondiente. La Empresa cobra el 1.5% por intereses de financiacion.

o Aproximadamente transcurren 60 dias desde el momento que se instala el

medidor hasta el dia en que pasa el lector, por tal motivo, el consumo puede

salir un poco alto en el primer recibo.
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RECUERDE: UNA VEZ USTED FIRMA LA MATRICULA NACE UN DOBLE
COMPROMISO: EL DEL ACUEDUCTO, ENTIDAD QUE PRESTARA UN
SERVICIO EFICIENTE Y DE ALTA CALIDAD Y EL DEL USUARIO, CUYA
RESPONSABILIDAD HA DE SER CANCELAR A TIEMPO SUS CONSUMOS,

AL IGUAL QUE:
e Mantenimiento de sus instalaciones

e Verificar que su cajilla de medidor no este obstaculizada con desechos o

basuras que impidan la toma de lectura.

e Hacer periddicamente la revision domiciliaria de sus instalaciones, para

evitar el disparo de los consumos.

e Si por alguna circunstancia no le llega el recibo de la matricula nueva, debe

acercarse a la Empresa.

3.3 COMO PRESENTAR PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS?

Todos los usuarios tienen derecho a presentar peticiones, quejas y reclamos
ante la Empresa, con relacion a la prestacion del servicio o la ejecucion del

contrato de servicios publicos.

El AMB cuenta con una oficina de Peticiones, quejas y reclamos y con personal
capacitado, para recibir, atender, tramitar y responder las solicitudes que
presenten los usuarios. Toda solicitud debe formularse ante el AMB.

Para presentar una peticién, una queja o un reclamo, los usuarios deben
dirigirse a la Empresa ubicada en la direccién diagonal 32 No 30A — 51, tomar
un ficho y esperar su turmno para describir en forma precisa y clara los motivos

de la solicitud, asi como lo que se esta solicitando.

S SISTEVIN DE BIDLIOTECAS UNAR
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Al recibir la solicitud, ya sea en forma verbal o escrita, el AMB debe dar al

usuario el numero bajo el que queda radicada.

Una vez presentada la peticion, la queja o el reclamo la Empresa respondera
dentro de los 15 dias habiles siguientes, salvo que se demuestre que la demora
fue por culpa del reclamante o que hubo que practicar' pruebas. Si pasa este
termino sin repuesta, se entendera que el reclamo fue resuelto en forma
favorable para el usuario. La Empresa entonces debe reconocer los efectos
favorables dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento del término a
solicitud del usuario. Si el AMB no hace su reconocimiento, el usuario puede
acudir ante la Superintendencia de servicios publicos, mediante un oficio para
que este a su vez inicie las investigaciones correspondientes.

3.4 PROCESO DE POTABILIZACION

Captacion: A través de ella extraemos del rio o fuente, el agua necesaria para

el tratamiento.

Desarenacién: Es un mecanismo que nos ayuda a eliminar las arenas que

contienen el agua evitando que se acumulen y cause erosion en las tuberias.

Conduccidn: Gracias a este proceso transportamos el agua hasta la planta de

tratamiento por medio de los canales de conduccion.

Aireacion: Consiste en eliminar olores y sabores producidos por gases

disueltos. Se realiza por medio de precipitaciones.

Presedimentacion: Con este sistema eliminamos las particulas sélidas y la

turbidez, en los tanques de aquietamiento.
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Medicion de flujo: Con la medicion determinamos el caudal o cantidad de

agua que entra a tratamiento.

Dosificacion de alumbre: Consiste en agregar al agua la cantidad necesaria
de sulfato de aluminio, para eliminar la mayor cantidad de particulas.

Mezcla rapida: Nos ayuda a mezclar rapidamente el agua en tratamiento y el

sulfato de aluminio.

Floculacion: Se realiza por medio de la agitacion lenta del agua, que se lleva a

cabo para formar particulas mas grandes denominadas FLOC'S.

Sedimentacion: A través de ella separamos el agua de los FLOC'S, los cuales

se detectan en el fondo de los tanques de sedimentacion.

Filtracion: Este mecanismo hace que las particulas de turbidez que no fueron

retenidas en la sedimentacion, sean totalmente eliminadas.

Desinfeccion: Con ella, adicionamos la cantidad de cloro necesaria para

destruir los microorganismos que puedan estar presentes en el agua.

Correccion del ph: Este es un proceso mediante el cual agregamos

alcalinizantez al agua, para evitar la corrosion en las tuberias.

Almacenamiento: Finalmente, realizado el proceso, almacenamos el agua

potable en la planta de tratamiento para su distribucion.
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Si ahorramos agua “POTABLE” todos ganamos y bajamos los costos del

servicio.

E| tratamiento del agua para volverla potable tiene un costo y ademas la
cantidad de agua con la que disponemos es limitada, por eso debemos usarla

estrictamente para lo necesario.

3.5 APRENDA A DESCUBRIR ESCAPES DE AGUA EN SU HOGAR

En toda la instalacién domiciliaria existe un medidor o contador que indique el
volumen de agua que se consume dentro de la casa. Si desea economizar
agua debe comprobar si la instalacion interna esta en buenas condiciones. Esto

lo puede hacer en menos de una hora.

o Cierre bien todos los grifos y llaves. Si tiene tanque de emergencia, espere

media hora para que se llene totalmente.

o Escriba las cifras que registra el medidor, especialmente la ultima que sefiala

los ntimeros de litros y espere media hora con todas las llaves cerradas.

e A la media hora de estar todas las llaves cerradas, compruebe las cifras del
medidor con las que usted escribi6. Si las cifras coinciden, su instalaciéon no

tiene escape y no hay ningun desperdicio de agua.

o Si aparece un numero mayor, hay escapes de agua dentro de su hogar y

usted esta pagando agua que no utiliza.

:Como hallar los escapes de agua?: Los escapes de agua se presentan

generalmente por las siguientes causas:
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1. Tubos averiados o uniones defectuosas.
2. Empaques gastados en llaves que permiten goteras por el grifo o por el

vastago.
3. Cisternas o tanques que fallen o dejan escapar el agua.

Esta ultima causa es las mas general, el mayor desperdicio esta en la cisterna.
Revise con mucho cuidado cada uno de los grifos, “donde hay humedad, hay

escape”.

¢Como Conservar El Agua Dentro De La Casa?: Asegurese que no haya
fugas en el inodoro. Ponga en el tanque del inodoro unas gotas de colorante. Si
al rato hay colorante en la tasa del inodoro sin halar la cuerda, existe una fuga
que se debe reparar en seguida. Una fuga aun pequefia puede desperdiciar

miles de litros al mes.

Ponga en el tanque del inodoro una botella de pléstico de 1 a 2 litros de
capacidad lleno hasta la mitad con arena o piedritas para que no flote y
mézclelo con agua. Tapela y coléquela en el tanque del inodoro, sin que toque

el mecanismo operativo. Ahorrara agua en cada descarga sin deteriorar la

eficacia del inodoro.

o Considere comprar un inodoro que solo use 6 litros de agua en vez de 13

por descarga.

¢ Tome bafios de regadera mas cortos, cierre la llave al jabonarse. Ahorrara

de 20 a 30 litros de agua por cada minuto que no la use.

o Instale un cabezal de regadera en su bafio. Compre uno econémico y facil

de instalar le brindara un bario placentero y refrescante.

e Cierre la llave cuando se cepille los dientes y ahorrara 11.5 litros por

cepillada.

o Cierre la llave cuando se afeite, utilice poco agua al enjuagar la cuchilla. Asi

se ahorraran 11.5 litros mas.
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e Use la lavadora tinicamente con carga completa. No lave una sola prenda.

Cada carga de la lavadora gasta aproximadamente 200 litros de agua.
o Asegurese que no haya fuga en los grifos ni en las tuberias.

e Use el lavaplatos con el vertedero lleno. No deje correr el chorro de agua
cuando lave platos, legumbres y otros alimentos, cada minuto que tenga

abierta la llave gasta 8 litros de agua.

e No utilice mangueras de libre salida o baldados de agua para hacer el aseo

de la casa.

3.6 DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE COMUNICACION DE LOS
PUNTOS DE ATENCION

Objetivo

e Determinacion de las funciones en las dos oficinas de prestacion de
servicios, tanto en la actual como en la anterior, para no crear un error de

informacion dentro de los usuarios actuales y nuevos.

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, dentro de sus funcionalidades
como empresa del estado, debe llevar a cabo, comunicados de informacion,
donde se le informa al suscriptor y/o usuario, de las diferentes actividades de

servicio al cliente que se llevan dentro de las oficinas.

En algunas ocasiones, los mismos usuarios cuentan con muy poca informacién
de las tramitologias y los servicios de atencién dentro de la organizacion.
Es por esto, que primero se deben establecer las actividades que se prestan

dentro de ella, y que se enumeran de la siguiente manera:

Las principales actividades que se llevan a cabo dentro del Acueducto
Metropolitano de Bucaramanga, en direccionamiento del servicio al cliente son:
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Procedimiento para atender y dar curso a una solicitud de servicio regular
Procedimiento para atender y dar curso a una solicitud de servicio temporal
Procedimiento para atender la solicitud de financiacion

& & B =

Procedimiento para atender una solicitud de abono a la deuda o una

cancelacién de saldo
Procedimiento para atender una solicitud de pago parcial de la factura de

o

servicios publicos

Procedimiento para atender la solicitud de certificado de pago por consumo
Procedimiento para atender una solicitud de cambio de datos basicos
Procedimiento para atender una solicitud de paz y salvo

Procedimiento para atender una solicitud de duplicado de la factura de

© % N

servicios publicos

10. Procedimiento para suspension del servicio por solicitud del suscriptor y/o
usuario

11. Procedimiento para corte del servicio por solicitud del suscriptor y/o usuario

12. Procedimiento para atender una solicitud de relocalizacion del medidor

13. Procedimiento para responder a una solicitud escrita

14. Procedimiento para el control de vencimientos de correspondencia por
P.Q.R

15. Procedimiento para venta de agua a carrotanque

16. Procedimiento para atender una reclamacion por alto costo de la factura

17. Procedimiento para atender un reclamo por cobro de un servicio por error

18. Procedimiento para atender una reclamacion por el cobro de una sancion

19. Procedimiento para atender una queja sobre un funcionario

20. Procedimiento para registrar y reliquidar consumos y modificar valores

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER Y DAR CURSO A UNA SOLICITUD DE
SERVICIO REGULAR

Definicién Consiste en la funcién de atenciéon de solicitud de servicio y su

estudio.
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Abarca desde la solicitud hasta la venta e inicio del proceso de conexién a
nuevos usuarios. Se divide en cuatro etapas: Solicitud, Verificacion, Cotizacion

y Venta e Instalacion

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER Y DAR CURSO A UNA SOLICITUD DE
SERVICIO TEMPORAL

Definicién: Es el procedimiento de atender la solicitud de un servicio temporal,
en el que se presta para obras de construccion, espectaculos publicos no
permanentes y a otros servicios no residenciales de caracter ocasional, con

una duracion no superior a un aiio, prorrogable a juicio de la empresa.

Este procedimiento es aplicado cada vez que alguna persona, natural o
juridica, se acerque a solicitar el suministro del servicio de acueducto para el
abastecimiento de una actividad no residencial de caracter ocasional (circos,
ferias, etc.). Abarca desde la recepcion de la solicitud hasta entregar el paz y

salvo del estado de cuenta del usuario y retiro del medidor. Se divide en cuatro

etapas: Solicitud, Venta, Instalacion y Retiro
PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LA SOLICITUD DE FINANCIACION

Definicion: Es el proceso de atender una solicitud de financiacion del recibo de

facturacion del servicio de acueducto, a través de pagos diferidos.
Abarca desde la solicitud hasta que se recibe el pago de la cuota inicial del valor a

financiar.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE ABONO A LA
DEUDA O UNA CANCELACION DE SALDO

Definicion: Consiste en la efectuacién de la cancelacion del saldo, de una

financiacion ya adquirida en la empresa.
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Abarca desde el momento de la solicitud hasta la entrega del recibo de caja, por el

valor del abono 6 saldo, al usuario.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE PAGO PARCIAL
DE LA FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS

Descripcion: Radica en la atencién del usuario en la solicitud de cancelacion
de pago parcial de la facturacion del servicio de acueducto.
Abarca desde la solicitud hasta la entrega de la factura con la impresion de la

informacién del pago parcial.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LA SOLICITUD DE CERTIFICADO DE
PAGO POR CONSUMO

Descripcion: Fundamenta la solicitud de expedicion de certificado de pago del

servicio de acueducto de un usuario y/o suscriptor.
Abarca desde la solicitud hasta expedir el certificado de pago para el usuario.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE CAMBIO DE
DATOS BASICOS

Definicion: Consiste en la atencion del usuario en el cambio de los datos

basicos del suscriptor actual del recibo de facturacion.
Abarca desde la solicitud hasta el registro del cambio de datos en el sistema.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE PAZ Y SALVO
Definicion: Es el proceso mediante el cual un suscriptor solicita

documentacion de estar a paz y salvo con la empresa del acueducto, de

manera de constancia de esto.
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Abarca desde el momento de la solicitud hasta el momento en que se recibe el pago

y se entrega el paz y salvo.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE DUPLICADO DE
LA FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS

Definicion: Es la atencion de solicitud de un suscriptor, en la entrega de

duplicado de la factura de servicios ptiblicos, para un proximo pago.
Abarca desde el momento de la solicitud hasta la entrega del duplicado de la factura

de servicios publicos.

PROCEDIMIENTO PARA SUSPENSION DEL SERVICIO POR SOLICITUD
DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO

Definicion: Es el procedimiento por el cual a un suscriptor se le lleva acabo la
suspension del servicio de agua, por el no pago oportuno de la facturacion

vencida.

Abarca desde la solicitud hasta que se genera la orden de trabajo para la

suspension del servicio a cortes y conexiones.

PROCEDIMIENTO PARA CORTE DEL SERVICIO POR SOLICITUD DEL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO

Definicion: Es el proceso por el cual se lleva a cabo el corte del servicio por
peticion del suscriptor, y es retirado la prestacion de este y el contador del

mismo.

Abarca desde la solicitud hasta archivar la documentacién.
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PROCEDIMIENTO PARA  ATENDER UNA  SOLICITUD DE
RELOCALIZACION DEL MEDIDOR

Definicién: Es el procedimiento por el cual el suscriptor y/o usuario, lleva a
cabo la solicitud de la relocalizacién del medidor a la compaiiia.
Abarca desde la solicitud hasta generar la orden de trabajo para revision a la

Division Atencién Técnica Domiciliaria

PROCEDIMIENTO PARA RESPONDER A UNA SOLICITUD ESCRITA
Definicion

Es el proceso de tramitologia para llevar a cabo la respuesta a resolver las

peticiones, recursos, quejas y reclamaciones que los usuarios presentan por

escrito.
Abarca desde la recepcion de la correspondencia enviada por la oficina de

Correspondencia y Archivo, hasta el envio de la respuesta al usuario.

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE VENCIMIENTOS DE
CORRESPONDENCIA POR P.Q.R

Definicion

Es cuando se lleva a cabo el control y verificacion de las cartas y la informacion

requerida para su respuesta antes del vencimiento de los términos legales.

Abarca desde la impresion del listado de correspondencia proxima a vencerse

hasta la recopilacion total de la informacion para dar respuesta.
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PROCEDIMIENTO PARA VENTA DE AGUA A CARROTANQUE

Definicion: Es el procedimiento mediante el cual se atiende una solicitud de
prestacion del servicio de agua potable a través de la distribucién por

carrotanque.

Abarca desde la solicitud del usuario hasta la entrega de la factura de venta

cancelada.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA RECLAMACION POR ALTO
COSTO DE LA FACTURA

Definicion: Consiste en atender reclamacion de la facturacion por alto costo

del servicio de acueducto por parte del suscriptor y/0 usuario.
Abarca desde la reclamacion hasta la solucion de la misma.

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UN RECLAMO POR COBRO DE UN
SERVICIO POR ERROR

Definicion: Es el procedimiento por el cual se atiende a un usuario y/o
suscriptor ara llevar a cabo, un reclamo por cobro de un servicio por error.
Abarca desde la recepcion del reclamo hasta el registro de los datos en el

sistema y suministrar la respuesta al usuario

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA RECLAMACION POR EL COBRO
DE UNA SANCION

Definicion: Consiste en atender un reclamo generado por una sancién de

fraude por parte del usuario del servicio.

Abarca desde el momento de la reclamacion hasta la solucién de la misma.
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PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA QUEJA SOBRE UN
FUNCIONARIO

Definicion: Es el proceso por el cual se lleva a cabo la atencién de un usuario

en cuanto a algun funcionario de la organizacion.

Abarca desde la recepcion de la solicitud hasta el registro de la respuesta en el

sistema y el archivo de la documentacion.

PROCEDIMIENTO PARA REGISTRAR Y RELIQUIDAR CONSUMOS Y
MODIFICAR VALORES

Definicion: Procedimiento por el cual se lleva a cabo el registro y reliquidacion

de consumos y modificacion de los valores de la facturacion.

Abarca desde que identifica el nimero de periodos del consumo acumulado

hasta que da la orden al SIC para reliquidar los valores.

3.7 DESARROLLO DE COMUNICACION AL SUSCRIPTOR

A través del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, se desea llevar a
cabo, la divulgacion de la prestacion de los diferentes servicios, por parte del
departamento de atencién al cliente, a través, de la comunicacion de un

volante, adjunto a la facturacion del servicio publico.

El Volante tendra como informacion al usuario, los servicios que se prestan en
el punto administrativo, ya que existe poco conocimiento de las funciones que

se prestan.
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En la primera cara del volante, se informara los servicios principales para el
usuario, enfatizando, el nuevo punto de atencién, con mayor capacidad de
aplicacion y rapidez de prestacion de servicio.

Al reverso del volante se dara a conocer todos los servicios que se llevan a
cabo en el departamento de servicio al cliente, con una breve descripciéon de

cada uno de ellos.

3.7.1 Informacién del Volante
A continuacion se muestran imagenes del folleto a desarrollar, en la
informacion a los usuarios de la prestacion de los diferentes servicios:

~amb

i :

N

.. A su servicio... !!

Senor Usuario:
B Acueduclo Melropalilano de Buc aromonga,
desea alenderle en sus principales puntos de servicia -

# Pago del servicio

%2 Atencion da servicios regulares y lemporales
# Solicilud de tinanciacion

% Abonos y cancelociones de saldo

= Combio de datos en fecluracién

# Solicilud de poz y saiva

# Reclamos

# Reliquidacion de lacturacion

wAlencién a su servicio,..!

1didgcaund 32 Mg AN 5]
WAL L m_-ducl\ul-_-lnu.n.umnu.-.l ey
Buvarnmugn - ¢ Serlvanbin

Figura 27. Primera Cara del Folleto
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Figura 29. Cuarta Cara del Folleto

3.8 TERMINOLOGIA

Servicio Regular: Es el servicio que se presta a un inmueble de manera

permanente para su utilizacion habitual.

Servicio temporal: Es el que se presta a obras de construccion, espectaculos
publicos no permanentes y a otros servicios no residenciales de caracter
ocasional, con una duracion no superior a un afio, prorrogable a juicio de la

empresa.
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Unidad independiente: Apartamento, casa de vivienda, local u oficina
independiente con acceso a la via ptblica o a las zonas comunes de la unidad

inmobiliaria.

Independizacion del servicio: Nuevas acometidas que autoriza la entidad
prestadora del servicio para atender el servicio de una o varias unidades
segregadas de un inmueble. Cuenta con su propio equipo de medicion previo
cumplimiento de lo establecido en el reglamento interno o e le contrato de

condiciones uniformes.

Numero de radicacion: Numero de identificacion que genera el sistema para

una solicitud de servicio.

VOBO TECNICO: Visto Bueno de disponibilidad del servicio otorgado por la

division de operaciones.

Proyecto hidraulico: Documento que contiene las especificaciones del
proyecto que se va a realizar (numero de unidades de vivienda, locales

comerciales, instalacion hidraulica).

Hidrante de construccion: Instalacion provisional utilizada durante la
ejecucion de un proyecto de construccion, para suministrar el servicio de

acueducto.

Abono: Pago de una parte del valor total de una deuda de financiacion, que

puede implicar una refinanciacion del saldo.

Saldo: Valor presente total al que asciende la deuda de un contrato de

financiacion.

Certificado de Pago Constancia de los valores que el usuario ha cancelado

por los servicios de la empresa.
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Factura de servicios publicos Es la cuenta que la entidad prestadora de
servicios publicos entrega o remite al usuario o suscriptor, por causa del
consumo y demas servicio inherente al desarrollo de un contrato de prestacion

de servicios publicos

Boletin de nomenclatura Documento expedido por la Curaduria Urbana, que

permite comprobar la direccion actual de un predio.

Certificado de estratificacion Documento expedido por la oficina de

Planeacion Municipal de la Alcaldia, en el cual se identifica el estrato del

predio.
Duplicado: Réplica del original de la factura de servicios publicos.

Factura de servicios publicos: Es la cuenta que la entidad prestadora de
servicios publicos entrega o remite al usuario o suscriptor, por causa del
consumo y demas servicio inherente al desarrollo de un contrato de prestacion

de servicios publicos.

Suspension del servicio de acueducto La interrupcion temporal del servicio
por falta de pago oportuno 6 por otra de las causales previstas en la Ley 142 de
1994, Decreto No. 302 de 2000, en las condiciones uniformes del contrato de

servicios publicos y en las demas normas concordantes

Acometida de acueducto Derivacion de la red local de acueducto que se
conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad
horizontal & condominios, la acometida llega hasta el registro de corte general.
Corte del servicio de acueducto pérdida del derecho al servicio que implica el
retiro definitivo de la acometida y del medidor de acueducto.
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Acometida de acueducto Derivacion de la red local de acueducto que se
conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad
horizontal 6 condominios, la acometida llega hasta el registro de corte general.
Corte del servicio de acueducto pérdida del derecho al servicio que implica el
retiro definitivo de la acometida y del medidor de acueducto.

Derecho de peticién Es de la esencia del contrato de condiciones uniformes
de servicios publicos que el suscriptor y/o usuario pueda presentar a la
Empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
publicos. Ceiiido al articulo 23 de la constitucion nacional y al codigo

contencioso administrativo.

Queja Es el medio por el cual el usuario o suscriptor pone de manifiesto su
inconformidad con la actuaciéon de determinado o determinados funcionarios, o

su inconformidad con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.

Reclamacién Es una actuacion preliminar mediante la cual la empresa revisa
la facturacion de los servicios publicos a solicitud del interesado, para obtener
una posterior decision final o definitiva del asunto, en un todo de conformidad
con los procedimientos previstos en el Codigo Contencioso Administrativo y las

disposiciones reglamentarias contenidas en el Decreto 1842 de 1991.

Recurso Es un aclo del suscriptor y/o usuario para obligar a la empresa a
realizar ciertas revisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion

del contrato.
Solicitud de informacién: Carta de informacion de interés general

Practica de prueba: Ejecucion de unas segundas pruebas ante la

inconformidad o falencia de las pruebas iniciales.
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Vencimiento: En el contexto juridico, fecha en que ha de cumplirse una
obligacion o en que se concluyen los términos estipulados por los contratantes
o0 los concedidos por la ley para el ejercicio de la obligacién o de ciertos
derechos. En el ambito financiero, fecha de pago de una obligacién financiera

Reclamacién Es una actuacion preliminar mediante la cual la empresa revisa
la facturacion de los servicios publicos a solicitud del interesado, para obtener
una posterior decision final o definitiva del asunto, en un todo de conformidad
con los procedimientos previstos en el Codigo Contencioso Administrativo

Acometida clandestina o fraudulenta: Acometida o derivacion de acueducto

y alcantarillado no autorizada por la entidad prestadora del servicio.

Derivacion fraudulenta: Conexion realizada a partir de una acometida, o de
una red interna o de los tanques de un inmueble independiente, que no ha sido

autorizada por la entidad prestadora del servicio

Queja Es el medio por el cual el usuario o suscriptor pone de manifiesto su
inconformidad con la actuacion de determinado o determinados funcionarios, o
su inconformidad con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.

Consumo acumulado: Es el consumo no liquidado correspondiente a varios

periodos anteriores.

SIC: Sistema de Informacion Comercial.
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4. CONCLUSIONES

Durante el avance del trabajo se llevaron a cabo resultados y logros dentro de

la organizacion como:

Desarrollo de medios informativos para los suscriptores a través, de
documentacion dirigida hacia los clientes, donde se permite dar a conocer
temas de importancia dentro de la atencion de servicios, que el usuario
necesita conocer, y se determina de manera primordial, como son los

aspectos  organizacionales, funcionales, legales, administrativos e

informativos.

Mejora en los procesos de comunicacion entre empresa — cliente, para
minimizar las inconformidades existentes, y asi obtener mejores resultados

en la atencién de los suscriptores

Comunicacion frente a las principales actividades que se desempeiian dentro
de las instalaciones, y promulgar el nuevo punto administrativo de atencion

del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga.

Clasificacion de las actividades que ejerce el departamento de Servicio al
cliente, reverenciandose a las diferentes situaciones por parte del usuario del
servicio, que se presentan diariamente en los diferentes puntos de atencion

de la empresa.
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RECOMENDACIONES
Durante el desarrollo del presente trabajo, se recomienda:

e Planteamiento dentro de la Gerencia Comercial y su Departamento de
Atencion al-cliente, llevar a cabo ejercicios de comunicacién con los clientes,
informando las actividades que se llevan a cabo por parte de la organizacion,
en mejora de la atencién y la facilitaciéon de la prestacién de los servicios.

e Desarrollar campafias de acercamiento con los clientes, dando a conocer
las facilidades de pago, el desarrollo de campaiias en los barrios de los puntos
moviles de atencion actuales, comunicacion de cortes inesperados, entre otros.

* Incluir dentro de la facturacion, los cronogramas mensuales, que hagan
referencia o impliquen a los usuarios, ya sea, en reparacion o en servicios que
se hayan desarrollado y no han sido comunicado de manera directa con el

suscriptor.
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