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INTRODUCCIÓN 

El objeto principal de este trabajo se basa en el desarrollo de la aplicación de 

estrategias de comunicación entre los suscriptores del servicio de agua, a 

través de los diferentes medios de comunicación. 

La principal idea del desarrollo de este trabajo, se lleva a cabo para la 

divulgación de los diferentes servicios que se prestan dentro de la Empresa, y 

se tenga un mayor conocimiento de la atención prestada en el nuevo punto 

referente a los usuarios.



4. ANÁLISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA 

1.1 INTERNO 

4.1.1 Descripción de la Empresa 

4.1.1.1 Historia: Al evocar la historia de una de las empresas más 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 días del año. 

Afecto, porque el crecimiento y desarrollo urbanístico e industrial del Área 

Metropolitana de Bucaramanga, donde habita más del 80 por ciento de la 

población 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. 

Además el amb hace que se despierte interés y simpatía a través de las 

leyendas y crónicas que tejen nuestros abuelos y antepasados cuando se 

relata las primeras formas para el suministro del agua como lo fueron las pilas, 

pocetas públicas 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 Payacuá, La Guacamaya, La Rosita, Envigado y Los Escalones y para el 

aseo personal y lavado de ropa se frecuentaban lugares como Las Piñatas, La 

Filadelfia, Quinta Cadena y La Mejor.



Sin lugar a dudas los archivos de memorias y comentarios que enmarca hasta 

el año 1916 a Las Chorreras de Don Juan como el más importante sistema de 

Acueducto que tuvo Bucaramanga, donde el precio del agua variaba por las 

distancias, horas y cantidad, lo que no le permitía inicialmente a las personas 

de escasos recursos acceder a la posibilidad de contar con el preciado liquido 

indispensable para la subsistencia, y lo más grave aun que la Ciudad se veía 

estancada tanto en su desarrollo urbanístico 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 Párroco de la Sagrada Familia Monseñor José de 

Jesús Trillos, haber promovido desde el año 1914 entre comerciantes, grandes 

personalidades y la clase dirigente de la ciudad, la constitución de la Compañía 

Anónima del Acueducto de Bucaramanga, que finalmente se da el 29 de Abril 

de 1916 y cuyo objeto social sería la construcción y explotación de un 

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

La escritura de constitución del Acueducto creado con un capital de seiscientos 

pesos oro dividido en doce acciones, fue firmada por Monseñor José de Jesús 

Trillos, los comerciantes Clímaco Silva, Antonio Castro Wilches, Adonías 

Vesga, Eleuterio A. González, Víctor M. Alarcón, Ezequiel Alarcón y José Jesús 

García, el Médico Francisco Pradilla G., el Dentista Néstor Peralta E., y el 

Contador Luís E. Gómez Pinzón. 

En Asamblea General se escogió a Víctor 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 
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tanques del acueducto y a medida que se incrementaba la demanda se amplió 

la captación de las Quebradas Golondrinas, Arnania y el Río Tona. 

En los orígenes del Acueducto los habitantes de escasos recursos, parques, 

escuelas, hospitales, asilos y mataderos no pagaban ninguna tarifa de servicio 

porque la función 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 Compañía del Acueducto de Bucaramanga. 

El funcionamiento del Acueducto como Sociedad se controló por la 

Superintendencia de Sociedades Anónimas y sus libros de contabilidad se 

registraron en la Cámara de Comercio de Bucaramanga. La Dirección y 

Administración le correspondió en sus inicios a la Asamblea General, la Junta 

Directiva y al Gerente. 

Inicialmente el agua que se distribuyó en la ciudad no necesitaba tratamiento 

alguno para el consumo humano, solo hasta 1940 se inició 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 ampliación del canal de conducción, la 

planta de tratamiento, las redes de distribución y las tuberías matrices se hizo 

simultáneamente con el crecimiento de la ciudad. En 1961 se inicio la 

construcción de la Planta La Flora. 

El Acueducto no solamente se ha preocupado por la conducción y 

mejoramiento de sus servicios, sino que ha tenido en cuenta la protección de 

todas las fuentes que lo surten de aguas, para ello desde 1968 inició la 

adquisición de tierras destinadas a que se conservara y protegiera los bosques 

ubicados alrededor de las cuencas hidrográficas y que hoy alcanza a la no 

despreciable suma de 11.000 hectáreas. 
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En los años 70, se llega a emprender obras y grandes proyectos sin necesidad 

de créditos extranjeros, sólo con recursos propios y empréstitos nacionales, era 

hablar de un Acueducto líder en Colombia. A esta situación se suma el tipo de 

mantenimiento que el acueducto efectuaba al agua, poco común en América 

Latina y prácticamente desconocido, lo cual no sólo permitió ir a la vanguardia 

entre las empresas encargadas del abastecimiento de agua en el país, 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 ocasionó crecidas 

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

de conducción. 

El Acueducto desde su constitución tuvo un capital ciento por ciento privados, 

hasta el 31 de diciembre de 1975 cuando se realiza la nueva reforma 

estatutaria que convertiría a la empresa en la Compañía del Acueducto 

Metropolitano de Bucaramanga, sociedad de economía mixta. 

En el año 1980 se inicia actividades del Proyecto Río Suratá que consistía en la 

construcción de la Planta de Tratamiento de Bosconia que mediante el sistema 

de bombeo llevaba aguas tratadas del Río Suratá a la meseta de 

Bucaramanga, para lo cual, el Acueducto recibía la asesoría de técnicos del 

Brasil. 

A partir de 1994 los retos de modernidad jurídica para las empresas de 

servicios públicos 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 optimización de la micromedición y facturación, control de 

fugas en la red y de conexiones fraudulentas y la potenciación de todo el 

sistema a nivel de tanques. 
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Todo el sistema actual garantiza el abastecimiento del Agua demandada en el 

Área Metropolitana de Bucaramanga hasta el año 2025, para lo cual el 

Acueducto cuenta con dos conducciones en canal, primero captando a filo de 

agua los Ríos Tona y Frío mediante la utilización de las Plantas de La Flora, 

Morrorico y Floridablanca, y segundo con un sistema de bombeo del Río Suratá 

que suministra a la Planta de Bosconia. 

Con la actuación de manera responsable y previendo el futuro, el Acueducto 

contrata un estudio de prefactibilidad para la ampliación del sistema de 

abastecimiento, que arroja como recomendación el aprovechamiento de los 

Ríos Manco, Oro y Hato, pertenecientes a la cuenca del Río Magdalena y las 

Quebradas Piedras Blancas, Umpalá y Guayabales en el Altiplano de Berlín, 

pertenecientes a la cuenca del Río Arauca. 

Desde 1995 el amb lleva a cabo los estudios de factibilidad y diseños 

definitivos para la ampliación del Sistema General de Abastecimientos, el cual 

tiene como horizonte el año 2025 y que beneficiaría a una población de 

1.600.000 habitantes, pertenecientes a los Municipios de Bucaramanga, 

Floridablanca, Girón y Piedecuesta. 

Desde sus comienzos el Acueducto ha ofrecido un panorama económico en 

ascenso y por lo cual se considera en la actualidad como una de las más 

grandes y estables de Santander, gracias a un patrimonio de $59.628 millones, 

activos por $88.503 millones y un superávit de $5.018 millones. 

Satisfacción y Orgullo se siente cuando una empresa de servicio público cuenta 

con una cobertura poblacional del 100% en su jurisdicción, es decir a cerca de 

869.000 habitantes de Bucaramanga, Floridablanca y Girón, 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 parámetros 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 más bajo de todo el país y de América



Latina (42%), así como brinda a sus suscriptores las tarifas más bajas en el 

mercado Colombiano y ofrece un sobresubsidio no reembolsable a los Estratos 

1,2y3. 

Hoy día, en los inicios del Nuevo Siglo los esfuerzos del pasado y el 

fortalecimiento actual que el amb ha tenido, se debe gracias a los ánimos e 

interés de sus Juntas Directivas, Gerentes, Personal Administrativo y 

Trabajadores, no sólo compromete al Acueducto a seguir trabajando por la 

eficiencia del servicio, tarifas cómodas, la calidad del producto, el 

robustecimiento de los activos, la consolidación patrimonial y la persistencia 

dentro de los esquemas de modernización, entre otras características, que la 

consolidan y convierten en una de las mejores Empresas de Servicios Públicos 

Domiciliarios con mayor garantía de viabilidad en el País, sino que impone la 

enorme tarea de continuar diseñando 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 años de historia el amb ha contado sólo con 14 Gerentes que en su 

orden han sido: 

Víctor Manuel Ogliastri F. (1916 - 1919), 

Clímaco Silva Silva (1919 - 1921), 

Antonio Castro Wilches (1921 -1924), 

Alfredo García Cadena (1925 - 1935), 

Ernesto Sanmiguel Navas (1935 - 1938), 

Luis Aurelio Díaz O. (1938 - 1948), 

Antonio Maria Sarmiento (1948 - 1956), 

Mario Acevedo Díaz (1956 - 1972), 

Eduardo Rueda Clausen (1972 - 1975), 

Reinaldo Ordúz Arenas (1975 - 1988), 

Enrique Forero (1988 - 1995), 

Julio Cesar Hernández Camacho (1995 - 1999), 

Sergio Augusto Acevedo Penagos (1999 - 2001), 
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Víctor Julio Azuero Díaz (2001- 2003), 

Mauricio Mejía Abello (2003-Hasta la fecha). 

El año 2001 rompió 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 modernización organizacional, el fortalecimiento del potencial de 

negociación, la consolidación de nuevos abastecimientos de agua, el 

mantenimiento y desarrollo del actual sistema, un mayor servicio al cliente y 

más atención a los recursos naturales. 

De igual forma se inicia este año la construcción de la nueva sede 

administrativa con una inversión de $2.000 millones, ubicado en la Planta de 

Morrorrico, consta de dos edificios principal y comercial. 

La modernización abarca también el programa de diseño e implementación del 

sistema de información corporativo que se pone en marcha a través 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 Área 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 

4.1.1.3 Misión: El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. ESP es una 

empresa de servicios públicos domiciliarios que satisface las necesidades de 

nuestros clientes con productos y servicios de calidad, generando rendimientos 

económicos suficientes para asegurar su crecimiento y contribuir al desarrollo y 

bienestar de la comunidad 

1.1.1.4 Política de calidad: El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. 

ESP. al reconocer la gran responsabilidad social y empresarial que tiene como 

organización LÍDER en la prestación de servicios públicos domiciliarios y bajo 

el compromiso de mejoramiento continuo, ofrece productos y servicios de



CALIDAD, mediante una efectiva Gestión Integral, cumpliendo la legislación y 

la normatividad. 

La satisfacción de nuestros clientes se garantiza con personal comprometido y 

capacitado, tecnología apropiada, control efectivo de los procesos, relaciones 

de mutuo beneficio con los proveedores y el desarrollo de un Sistema para la 

Gestión Humana, Técnica, Administrativa, Financiera y Comercial. 

4.1.1.5 Visión: El acueducto metropolitano de Bucaramanga como empresa 

de carácter mixto será una organización líder a nivel nacional en la prestación 

de servicios públicos domiciliarios, comprometida con el desarrollo 

socioeconómico de su entorno, logrando el reconocimiento de la comunidad y 

generando valor para sus accionistas. 

1.1.1.4 Valores 

* Calidad 

. Honestidad 

e Disciplina 

* Cumplimiento 

s Eficiencia 

* Compromiso Ambiental 

. Responsabilidad Social 

1.1.1.6 Propósito empresarial: Prestación de los servicios domiciliarios de 

acueducto y saneamiento básico, así como las actividades complementarias al 

mismo en las localidades que integran el área Metropolitana de Bucaramanga y 

demás municipios vecinos a los cuales se extienda la prestación de estos 

servicios, y, en general, en cualquier lugar del país o del exterior, que, por vía 

contractual, se convenga en esta gestión. 
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Producir y distribuir aguas con valor agregado en forma complementaria y 

venta de energía en la medida en que su infraestructura genere este producto. 

Prestar servicios de asesoría y asistencia de carácter técnico, operativo, 

comercial, administrativo e institucional a sistemas de acueducto y 

saneamiento básico. 

Participar como socia de otras Empresas de Servicios Públicos. Asociarse con 

personas nacionales o extranjeras, formar consorcios, uniones temporales o 

cualquier tipo de asociación que la Ley permita. 

1.1.1.7 Políticas: 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 política, 

económica, legal, cultural, social y tecnológica de su entorno. 

Los mayores esfuerzos deben concentrarse en la construcción y preservación 

de una organización 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 Organización sobre la 

creación de una mayor conciencia comunitaria sobre la condición de agotable 

de su materia prima y sobre el uso del producto. 

El Acueducto orientará el desarrollo de las actividades propias de sus sistemas 

productivos, operativos, administrativos y de información, dentro de un 

ambiente de interdisciplinariedad y creatividad centrado en la satisfacción 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 

públicos domiciliarios, el Acueducto mantendrá, desarrollará y perfeccionará 

sistemas y procedimientos de planeación, ejecución y evaluación de todas y 

cada una de sus actividades, de tal manera que permitan conocer en forma 

permanente los resultados de la gestión de sus áreas estratégicas. 

La estructura organizacional, los sistemas y los procedimientos de 

administración, producción, operación y de información, se dispondrán 

favorablemente al servicio de la construcción de un sistema operacional 

centrado en el cliente, con base en los preceptos de flexibilidad, agilidad y 

adaptabilidad al cambio. 

Orientar la acción de los administradores del Acueducto en búsqueda de los 

objetivos de eficiencia y eficacia, ya no como predicados ambiguos, sino como 

resultado de una gestión humana persistente y ambiciosa que se mueva 

armónicamente 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 monopolística tiene grandes responsabilidades 

con la sociedad que requiera de la asimilación de la filosofía de la calidad total, 

como fundamento de todas sus actividades. 

4.1.1.8 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 año 2004, se obtuvo un comportamiento de consumo 

dentro de los diferentes mercados, logró una gran participación el sector 

Residencial con un 78.2% equivalente en consumo a un 38.967.380,62 m? 
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dando así, un rendimiento dentro del año anterior, de manera significativa, 

como se observa en el siguiente grafico. 

z Provisional Gros 
Oficial 3,2% 15% 
4,5% s 

Comesrciale 

Industrial Y 
12,7% BE Epi : 

, Pa Distribución de Consumos Año 2004 : amb 

    
     

Residencial 
78,2% 

Total concurso a Diciombro/2 00449830410 m3 

Figura 2. Distribución de Consumos Año 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 

caracterización de estratificación, desde Estrato 1 hasta Estrato 6, comparado 

año tras año, desde 1999 hasta el año 2004 culminado. 

En el estrato 1 se ha obtenido un comportamiento de crecimiento, año tras año, 

debido a que mayores campos y localidades, se han adaptado para que pueda 

ser distribuido el servicio de agua. 

En los demás 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, 

rediseñe sus implementaciones de prestación de servicios y aumente las 

posibilidades hacia nuevos segmentos. 
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Suscriptores por 

Estrato 1 

Estrato 2 

Estrato 3 

Estrato 4 

Estrato 5 
Estrato 6 

Mores 
TOTAL 

1999 
10081. 61% 
41.442 25.1% 
50562. 20.6% 
37,320. 22.6% 

4247 25% 
6989 42% 
14771. 89% 

165.412 

Uso y Estrato 

2000 

12.678 75% 

40.028 243% 

52,115 309% 

36.652 21.7% 

4690 28% 

6.701 40% 

149351 19% 

168.745 

2001 
13.953 

42348 

51.773 

36.933 

4773 

6640 

15437 

21% 

246% 

20.1% 

215% 

26% 

39% 

20% 

171.857 

2002 

15.147 

42804 

52224 

37429 

4823 

6.607 

15469 

3.7% 

245% 

2% 

174.563 

2003 20004. 
15514 88% 16316 90% 

43355 246% 43655 24, 

52059 295% 52668 2 
38.442 218% 239447 2). 

4910 28% 5220 29% 

6600 37% 6659 27% 
15555 28% 16944 — 94% 

176.435 180.909 

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 año y 

año, teniendo variaciones entre el año 1999 y el año 2000 una diversificación 

1.98%, entre el 2000 y el 2001 con un 1.81%, entre 2001 y el 2002 con un 

1.55%, entre el año 2002 y el 2003 con un 1.06% y entre el año 2003 y el año 

2004 con un 2.47%. 

Distribución Nuevos Usuarios Año 2004 
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Figura 3. Distribución de Nuevos Usuarios Año 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 participación de crecimiento significativa, dentro del estrato 4, 

con 969 nuevos usuarios. 
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4.1.1.9 Mezcla de productos: Dentro de la organización, no se define mezcla 

de productos, ya que su única función, es la prestación del servicio de agua 

potable. 

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, es el encargado de la prestación 

del servicio de agua potable en las diferentes ubicaciones del Área 

Metropolitana de Bucaramanga. 

Se lleva a cabo, la prestación 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, utilización y 

manipulación, 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 año en curso. 

1.1.1.10 Estructura del área de mercadeo: Dentro 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 llevarían a cabo dado que el departamento 

existiese, son encaminados a través de la Gerencia Comercial, en trabajo 

conjunto de la División de Servicio al cliente, donde se desenvuelven las 

actividades con los diferentes usuarios. 

La Gerencia Comercial se encuentra desempeñando dentro de su organigrama 

con las siguientes funciones: Servicio al Cliente, Facturación, Cobranza y 

Atención Técnica Domiciliaria. 

Algunas actividades correspondientes al departamento de Mercadeo, se llevan 

a cabo a través de la división de Servicio al cliente o a través de la Sección de 

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

»= Fortalezas 

Desarrollo de actividades encaminadas al crecimiento de los suscriptores 

dentro de la organización, teniendo en cuenta, el deber y cumplimiento de la 

prestación de los servicios de proveer agua a las diferentes localidades del 

Área Metropolitana de Bucaramanga y sus alrededores. 

Presencia entre los objetivos de la Gerencia, el desarrollo y cumplimiento de la 

misión del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, ya sea a través de la 

atención, la prestación de los servicios y la rápida respuesta del mercado 

actual. 

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

proyectos, junto con otras Gerencias de la organización, como fue la creación 

del Parque del Agua. 

Calidad en la prestación y distribución del servicio de agua potable en el Área 

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

establecidos. 

Expansión y mejoramiento físico del nuevo punto de atención al cliente, 

cambios en su estructura, en sus tiempos de atención, distribución y 

organización del mismo. 

Realización de actividades de atención al cliente, que permiten un contacto 

directo y facilitación de las diferentes actividades que se realizan en las dos 

oficinas administrativas, a través del programa de “amb su buen vecino” 

= Debilidades 

Estructuración de la Gerencia Comercial dentro del organigrama, careciendo de 

estructuras de apoyo y de investigación dentro de la evaluación, satisfacción y 

prestación de servicios. 
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Escasez en los programas de mejoramiento en la atención al cliente, carencia 

de capacitación en la agilidad en la atención al usuario. 

Insuficiencia en la motivación en el ambiente laboral, motivación a los 

empleados, cambios en el clima laboral, etc., que permita nuevos resultados en 

la eficiencia de la prestación del servicio de atención al usuario. 

Carencia del desarrollo de actividades para los suscriptores que actualmente 

no son legales en la empresa, o no se han acogido a los sistemas y 

reglamentaciones para la prestación del servicio. 

Escasez en el desarrollo de programas de fidelización de los usuarios no 

legales, dentro del programa de la Gerencia Comercial, para llegar a acuerdos 

en la prestación del servicio. 

Baja percepción positiva dentro de los usuarios referentes a la atención al 

usuario, en los diferentes puntos existentes. 

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

las oficinas administrativas. 

Existencia de poco entendimiento dentro de la facturación mensual del servicio 

de agua potable entre los suscriptores. 

1.2 EXTERNO 

4.2.1 Políticas y reglamentaciones: Actualmente el Acueducto Metropolitano 

de Bucaramanga, se encuentra bajo la vigilancia de la CRA (Comisión de 

Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico). Es la entidad del orden 

nacional creado para regular los servicios públicos de acueducto, alcantarillado 

y aseo en Colombia, según mandato legal y con funciones delegadas del 

Presidente de la República 

Para cumplir con dicha función expide metodologías tarifarias aplicables a los 

servicios públicos antes mencionados. 
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Estas metodologías tarifarias deben ser aplicadas por todas las empresas de 

acueducto, alcantarillado y aseo. Cada empresa obtendrá su tarifa de acuerdo 

con sus costos de referencia 

La CRA es el organismo del Estado Colombiano con autonomía técnica, 

administrativa y patrimonial, cuyo propósito es impulsar el desarrollo sostenible 

de los servicios públicos domiciliarios de agua potable y saneamiento básico en 

el país, para contribuir al mejoramiento permanente del nivel de vida de los 

colombianos. 

Este propósito se logra mediante una regulación que fomente la competitividad, 

incentive la inversión y prevenga abusos de posición dominante, de tal forma 

que se obtengan tarifas razonables, excelente calidad y amplia cobertura en la 

prestación de estos servicios. 

NORMATIVIDAD 

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, como toda entidad de servicios 

públicos, cuenta con una entidad reguladora, a través de la cual, se regula la 

prestación de los servicios, en este caso, la encargada de llevar a cabo este 

seguimiento es la CRA (Comisión de Regulación de Agua Potable y 

Saneamiento Básico), quien tiene como función la creación y preservación de 

las condiciones para el aseguramiento de una eficiente prestación de servicios 

de acueducto y saneamiento básico, 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 públicos domiciliarios de acueducto, 

alcantarillado, aseo, energía eléctrica, distribución de gas combustible, 

telefonía fija pública básica conmutada y la telefonía local móvil en el sector 

rural; a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios 

públicos de que trata el artículo 15 de la presente Ley, y a las actividades 

27



complementarias definidas en el Capítulo I! del presente título y a los otros 

servicios previstos en normas especiales de esta Ley 

> Ley 286 de Julio 3 de 1996 

Esta ley modifica la ley 142 y 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 artículo 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 Públicos 

Domiciliarios 

>» Decreto 302 de 2000 

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

servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado. 

1.2.2 Economía 

Actividad Económica: En el 2004 la economía colombiana creció 3.96% 

incluyendo los cultivos ilícitos, tasa ligeramente inferior a la proyectada 

inicialmente de 4.0% y que se ubica por debajo del promedio de América 

Latina, que, según estimaciones de la CEPAL, reportó un crecimiento de 5.5%. 

28



Luego de registrar tasas de crecimiento de 3.80% y 4.86% en los dos primeros 

trimestres del 2004, la economía colombiana se desaceleró en el tercer 

trimestre al avanzar solo 2.93%; sin embargo, la significativa recuperación de 

los tres últimos meses del año (4.28%) permitió lograr el resultado final 

señalado. 

Por ramas de actividad económica, sobresalió la dinámica del sector de la 

construcción 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 

ingeniería civil; otros sectores con avances significativos fueron comercio con 

5.62%, transporte y telecomunicaciones con 5.05%, industria manufacturera 

con 4.77% y establecimientos financieros con 4.33%. Los sectores 

agropecuario y minero mostraron un desempeño inferior en comparación con 

los resultados del 2003. 

El significativo incremento de las importaciones (20.6%) sugiere igualmente 

una mayor absorción externa en deterioro de la demanda interna, la cual siguió 

jalonada por la formación interna bruta de capital que creció 13.3% y las 

exportaciones que aumentaron 25.9 %. El consumo continuó mostrando una 

modesta dinámica y solo creció el 3.7%. 

Por sectores, según 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 únicos renglones que 

decrecieron fueron: productos de tabaco (- 2.9%), bebidas (- 1.6%) y papel y 

cartón (-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 continuó 

fortaleciendo sus balances, en virtud al mejoramiento de la calidad de la cartera 

y los indicadores financieros. 
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Sobre la evolución 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 desaceleración observada en los primeros meses del año, y la 

contracción del saldo de la cartera hipotecaria que, ajustada por 

titularizaciones, presenta un crecimiento alrededor del 10% 

Inflación, tasas de interés y mercado laboral. El. panorama 

macroeconómico estuvo acompañado por la estabilidad en las tasas de 

inflación e interés que alcanzaron niveles históricamente bajos. La inflación del 

5.5%, que se situó en el punto medio del rango meta establecido por el Banco 

de la República, estuvo asociada a la consolidación de la reevaluación, las 

menores presiones de demanda durante el segundo semestre y la reducción de 

las expectativas de los agentes. Las bajas tasas de interés se avienen con la 

política 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 intervención. 

Por su parte, el mercado laboral mostró un comportamiento disímil, pues de 

acuerdo con la Encuesta Continua de Hogares del DANE la población ocupada 

descendió en el país 2.25% entre diciembre de 2003 e igual mes de 2004, lo 

que equivale a una disminución de 408.000 personas a causa de la caída 

registrada en los dos últimos trimestres del año. La tasa de desempleo a nivel 

nacional se redujo de 12.34% a 12.15%, debido básicamente a la contracción 

de la Población Económicamente Activa en cerca de 508.000 personas. 

Mercado cambiario, sector externo y fisco. Durante 2004 se acentuó la 

tendencia revaluacionista iniciada en marzo de 2003. En el primer semestre de 

2004 se registró un promedio de reevaluación de 6.1%, que aumentó en el 

segundo semestre al 11%. La intensificación de la reevaluación se explica 

porque prevalecieron los fundamentales macroeconómicos 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 dinámica 

de la economía mundial, los altos precios de los productos básicos, en especial 

café, carbón, petróleo y ferro níquel, y la destacada recuperación de la 

demanda venezolana, lo cual propició 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 economías emergentes que ofrecen 

mayores rentabilidades. Igualmente, ha habido un repunte importante de la 

inversión 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 país de dos de las tres calificadoras de riesgo. Es 

importante también la mayor confianza derivada del factor seguridad. 

+ El 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 República contribuyó 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 último trimestre del año, aprovechando la demanda 

estacional de dinero que se presenta en este periodo. 

El comercio exterior exhibió una excelente dinámica, habida consideración de 

los factores antes mencionados que incrementaron los flujos de comercio. 

Según el DANE, las exportaciones totales ascendieron a US $16.483 millones 

(FOB) con un crecimiento del 25.9%. Las exportaciones tradicionales tuvieron 

una variación del 26.0% y 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 registró una balanza comercial de US $856.7 millones. 

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

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

coyunturales y no sugieren una corrección estructural de las finanzas públicas 
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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 Dirección de Apoyo Fiscal — DAF del Ministerio de Hacienda registraron 

un superávit estimado en $ 2.2 billones), las mayores transferencias de 

ECOPETROL al gobierno, el alivio en el servicio de la deuda por efecto de la 

reevaluación 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 transición pensional. 

Esta reforma permitirá morigerar el impacto fiscal de las pensiones en el 

mediano plazo haciendo más sostenible el balance público. 
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Indicadores Económicos 
Unidátl 

2002 

1 Iv 

2003 

ISem. 
  

H-Sem. 

2004 

TI-Sem. Sem. 
  

Empleo - Bucaramanga 

Tasa de desempleo 

Tasa global de participación 

Población en edad de trabajar 

Población económicamente activa 

Foblación total 

Movimiento de sociedades - Santander 

Sociedades constituidas - Acumulado 

Sociedades reformadas E 

Sociedades disueltas 

Inversión neta 

Sociedades constituidas 

Sociedades reformadas 

Sociedades disueltas 

Comercio exterior - Santander 

Exportaciones no tradicionales 

Importaciones 

Sistema finauciero Bucaramanga - Saldos? 

Fuentes de recursos [Captaciones Santander. Dic.04) 

Usos de recursos (Colocaciones Santander, Dic.04) 

Cartera vencida 

Finanzas Públicas 

Recaudo de Impuestos 

Nacionales 

Renta 

IVA y 

Retención $ 

Tributos Externos 

Departamentales 

Consumo de Cervezas y licores 

Consumo de Cigarrillos 

Timbre, Circulación y Tránsito 

Otros 

Municipales 

Industria y Comercio 

- Acumulado 

Predial y Complementarios 

Sobretasa a la Gasolina 

Otros 

Gobierno Central Santander 

Acurulado trimestre Ingresos totales - 

- Ingresos corrientes 

- Ingresos de capital 

Gastos totales 

- Gastos corrientes 

- Gastos de capital y 

Déficit o ahorro corriente 

, 

Gobierno Central Bucaramanga 

Ingresos totales - — Acumulado trimestre 

- Ingresos corrientes : 

- Ingresos de capital 

Gastos totales 

- Gastos corrientes 

- Gastos de capital 

Déficit o ahorro corriente 

Construcción - Santander 

Arca aprobada total 

Area aprobada para vivienda 

Bacrificio de Ganado (1) 

Vacuno 

Porcino 

Consumo Energía - Kilovatios/hora (2) 

Consumo Gas Natural - Pies cúbicos (3) 

e 
$ 

0 1 

Miles 

Millones $ 

Miles US/FOB 

Miles US/CIF 

Millones $ 

  

Millones $ 

mM”? 

Cabezas 

Miles 

20,6 

68,9 

732 

504 

962 

11.630 

8.799 

16.663 

3.766 

454 

183 

188 

30.116 

120.985 

1.746.379 

1.413.426 

310.333 

26.897 

16769 

8.757 

960 

401 

304.450 

349.973 

19.477 

360.819 

236.140 

24.679 

13.333 

78.649 

78.187 

462 

81.168 

64.067 

16.201 

13.220 

277.098 

243.493 

114.118 

14.021 

780.090 

2.547.090 

19,0 

69.5 

T3T 

512 

967 

15.381 

33.162 

21.743 

26.809 

570 

252 

304. 

493.159 

336.109 

50.270 

101.903 

179.405 

4.525 

122,234 

71.974 

12,267 

13.449 

25.064 

39.317 

20.154 

10.014 

1.374 W 

8.275 

499,019 

482.672 

16 347 

513.838 

480.121 

33.717 

2.551 

111,879 

110.893 

453.943 

407.123 

154.531 

21.468 

1.044 000 

3.513.000 

17,1 

67.9 

746 

307 

977 

9.564 

18.911 

1.696 

26.779 

325 

120 

109 

46.511 

85.554 

1,821,129 
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79.871 

20.029 
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156.353 
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70,2 

736 
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5.827 
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542 

224 
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1.930.885 
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304.714 

599.322 

  

61.390 

119.970 

216.332 

7.493 

136,683 

(5.195 

13.394 

11.312 

33.192 

36.954 

23.585 

17.675 

293.039 

436.599 

6.490 

450.852 

416.777 

34.075 

69.822 

191.376 
181.376 

o 
202.293 
155.896 

46.397 
25.480 

157.393 

23.471 

1.063.000 

3.717.090 

Tabla 2. Indicadores económicos trimestrales 
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1.342 
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3.475 
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0 
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101.789 

5.522 

15.141 

305.000 

345.760 

80.596 

10.009 

337.000 
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14,5 

66,5 

773 

515 

1.0096 

173.565 

267.839 

2.382.006 

1,908.485 

nd, 

697.744 

373.408 

94.756 

129.937 

239.312 

9,403 

152.772 

90.561 

10.340 

16.670 

35.101 

71.564 

29.232 

22.288 

4.201 

15.243 

593.096 

538.541 

4235 

521.581 

463.413 

55.168 

125.428 

211.031 

211.011 

20 

192.639 

169.818 

22.821 

41.193 

576.578 

475.325 

167.444 

21.932 

1.077.000 

3.971.000
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Fuente: DANE 

Figura 4. Nacional — Santander. Variación 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 año tras año. El segundo, entre 1995 y 1996 en donde 

se registró un aumento de 11,73%. La tercera se aprecia entre 1997 y 1998, 

caracterizada por un crecimiento inferior al nacional, que reflejó el crecimiento 

más bajo de los últimos años de 0,035% en 1998. Finalmente, la última fase se 

presentó entre 1999 y 2001, donde el crecimiento del PIB mostró una nueva 

reactivación y en los albores del siglo XXI fue superior al promedio nacional, 

por encima del 4%. Con base en la información preliminar existente en el año 

2002 comparada con el año anterior la economía del departamento de 

Santander creció 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%), Administración Pública y otros servicios a la comunidad (8,18%), 

Comercio (7,28%), Construcción (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 

país, que permite, que se pueda conocer la actuación de los servicios públicos, 

que permiten el crecimiento del país, en proyección de generación de nuevas 

rentabilidades económicas para el ámbito nacional. 

En un tiempo atrás, el DANE, llevo a cabo un estudio dentro de la importancia 

del servicio prestado en los hogares familiares, incluyendo el Área 

Metropolitana de Bucaramanga, donde se dieron a conocer datos importantes 

de este, y que permite un conocimiento de la población activa, que cuenta con 

la prestación del servicio. 

Según el DANE realizado en el año 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 
a 0 DJ Yo 

Electricidad(CM) 119903 79,04% 

Acueducto(CM) 119139 78,53% 

Alcantarillado(CM) 107051 70,57% 

Teléfono(CM) 58812 38,77% 

Ningún servicio público(CM) 1988 1,31% 

OTA 
04 

Tabla 3. DANE - 1993 Registro a nivel municipal 

  

  

  

            

Índice de precios al consumidor. El índice de Precios al Consumidor -IPC, es 

un indicador que permite medir la variación porcentual promedio de los precios 

al por menor entre dos períodos de tiempo, de un conjunto de bienes y 

servicios que los hogares adquieren para su consumo. La variación del precio 
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de un bien o servicio es la suma ponderada de variación del precio del artículo 

en las ciudades investigadas; Bucaramanga es una de las trece ciudades del 

País, donde se investiga el IPC. 

V/ariación % |) 

2003 2004 o o 
Diferencia Año 

Ciudades o = Ss : : 
Diciembre Año Corrido Diciembre Año Corrido corrido 

  

Nacional 0,61 6,49 0,30 5,50 -0,99 

Bucaramanga 0,52 6,44 0,59 6,62 0,13 

Montería 0,45 7,35 0,19 6,583 -D0,77 

Cartagena 0,77 7,23 0,39 6,51 -0,72 

Pasto 0,40 4,85 0,27 5,85 1,00 

Medellín 0,90 7,66 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 

Bogota D.C. 0,53 5,98 0,30 5,38 -0,60 

Cali 0,69 7,15 -0,01 5,34 -1,81 

Barranquilla 0,81 6,90 0,27 5,30 -1,60 

Manizales 0,43 5,89 0.08 5,10 -0,79 

Neiva 0,65 6,00 -0,12 5,01 -0,99 

Cúcuta 0,20 5,50 0,32 4,61 -0,39 

Fuente: DANE 

Tabla 4. Índice de Precios al Consumidor Según Ciudades 2003-2004. 

Bucaramanga 

  

  

2000 2001 2002 2003 2004 

som == = Nacional Bucaramanga   

Fuente: DANE 

Figura 5. Nacional y Bucaramanga. IPC, Variación Anual 2000 - 2004 
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El resultado del Índice de Precios al Consumidor1 -IPC- en Bucaramanga, al 

finalizar el año 2004, presentó una variación acumulada de 6,62%, siendo 

mayor en 1.12 puntos porcentuales frente al registro nacional que se ubicó 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 más altos que en el 2003; en 

contraste, en el mismo periodo, a nivel nacional se presentó una disminución 

de 0,99 puntos porcentuales. Cabe señalar, que la variación anual nacional se 

situó como la más baja presentada desde 1955, año en el cual se ubicó en 

2,03%. 

En el grupo de los ingresos medios, se evidenció la mayor variación 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: Montería, 

Cartagena, Pasto, Pereira, Medellín 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 variación para el primer 

caso de (6.39%), que la ubica como la tercera por encima de la media nacional; 

después de Montería (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 variación 

promedio: Transporte (8,06%), Salud (6,99%) y Educación (5,69%), también se 

observó que con excepción de la educación, el resto de grupos presentaron 

disminuciones frente al mismo indicador correspondiente al 2003. 
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Por su parte, en Bucaramanga el IPC según grupos de gasto al culminar el año 

2004, señaló al renglón de transporte, como el único ubicado por encima del 

promedio de la ciudad, en 5,76 puntos porcentuales. En comparación al 2003, 

los grupos de vivienda, educación y salud registraron variaciones inferiores, 

resaltando la contracción de 6,87 puntos porcentuales del grupo de Salud. 

Los grupos de Alimentos y Cultura-Diversión, presentaron en 2004 incrementos 

de 4,35 y 0,62 puntos porcentuales frente al año anterior, respectivamente. 

Cabe señalar, que el índice de Bucaramanga por grupos de gasto, la posiciona 

como la segunda con mayor variación en alimentos, después Pasto (6,45%); 

cuarta en el grupo de vivienda, detrás de Montería, Cartagena y Villavicencio; 

segunda en el grupo de Cultura—Diversión, después Montería (28,93%) y es el 

tercer crecimiento en el grupo de transporte; después de Cartagena (135,8%) y 

Montería (12,75%). 

¡Variación %, año corrido] 

dro Nacional Bucaramanga (1) Diferencia (1) 

» 2003 2004 2003 2004 Año corrido 
0,18 

3 Total 6,49 5,50 6,44   

4,35 

-0,51 

0,21 

-6,87 

-0,38 

0,62 

0,46 

0,33 

o Q 

Alimentos 5,32 5,43 1,94 

Vivienda 6,26 4,90 6,37 

Vestuario 1,48 1,40 0,72 

Salud 8,62 6,99 10,81 

Educación 4,83 5,69 53 

Cultura y diversión 5,22 4,29 5,15 

Transporte 11,66 8,06 11,92 

Gastos varios 5,78 4.87 4,29 

Fuente: DANE 
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Tabla 5. Bucaramanga, Índice de Precios al Consumidor, por grupos 

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

Los comportamientos que se desenvuelvan dentro del sector económico tienen 

gran influencia dentro de las actividades del Acueducto Metropolitano de 

Bucaramanga, ya que a través de las decisiones del sector económico y 

político principalmente, se derivan medidas, como son los subsidios que se 

entregan a los estratos bajos de la ciudad. 

El indicador IPC (índice de precios al consumidor), se encuentra relacionado 

con este comportamiento la amb debido a que, se puede encontrar información 

de la variación y peso de cada uno de los productos que pertenecen a la 

canasta familiar. 

Dentro del análisis 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 variación 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 demás servicios 

públicos. 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 públicos, dentro de esta última clase se encuentran el servicio 

acueducto. 

A su vez la Ley 142 de 1994 establece el incremento anual de los Servicios 

Públicos Domiciliarios, busca establecer un límite al incremento anual de todos 

los servicios públicos domiciliarios (SPD), indexándolo al aumento del Índice de 

Precios al Consumidor (IPC), que determine anualmente el DANE. 

El proyecto tiene la intención de unificar las variaciones de ingresos y egresos 

de la población nacional; además de lograr una política más coherente para la 

estabilidad económica y social del país, logrando mayores garantías 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 año 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 públicos 

4.2.3 Mercado Laboral: La Encuesta Continua de Hogares - ECH, para su 

análisis divide al país en cinco diferentes regiones así: R. Atlántica (Atlántico, 

Bolívar, Cesar, Córdoba, La Guajira, Magdalena y Sucre); R. Bogotá D.C.; R. 

Central (Antioquia, Caldas, 

Caquetá, Huila, Quindío, Risaralda y Tolima); R. Oriental (Boyacá, 

Cundinamarca, Meta, Norte de Santander y Santander); y R. Pacifica (Cauca, 

Choco, Nariño y Valle del Cauca). Población 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 Participación Nacional se ubicó 

en 60.8%, inferior en 1.3 puntos porcentuales, a la presentada en el año 

anterior (62.1%). Por su parte, la tasa de ocupación anual, diminuyó en 0.8 

40



puntos porcentuales, debido al aumento de la población 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. 

El consolidado anual de la ECH, permite establecer que en 2004, en la región 

Oriental integrada para efectos de esta investigación por: Boyacá, 

Cundinamarca, Meta, Norte de Santander y Santander, vivía el 18,2% de la 

población total nacional, registrando 7.996 miles de personas, mientras que en 

términos de Población en edad de trabajar, la Región Oriental ocupó el cuarto 

lugar con 6.083 miles de personas, por debajo de las regiones, Central, 

Atlántica y Pacífica. Por su tasa de ocupación, la Región Oriental se ubicó 

tercera con 53,4%, siendo superada por la Pacifica (57,5%) y Bogotá (55,4%). 

En subempleo, la mayor tasa en 2004, la absorbió la región Pacifica (38,4%), 

seguida de la Oriental con 35%, del cual por insuficiencia de horas se explicó el 

14,5%, por empleo inadecuado según competencias el 3,5% y por empleo 

inadecuado por ingresos el 30,5%. Finalmente, el desempleo en la región 

Oriental para el período referido promedió el 13,9%, clasificando el 12,7%, 

como abierto. 

Santander presentó en 2004, la cuarta mayor tasa de ocupación (56%), 

después de Nariño (61,4%), Cauca (59,7%) y Chocó (57,6%). La tasa de 

ocupación de Santander fue inferior en 1,7 puntos porcentuales a la observada 

en el 2003; situación que se explicó por la disminución en 28 mil personas en la 

población ocupada, unido a una contracción de la población en edad de 

trabajar de 5 mil habitantes. 

De acuerdo con la Encuesta Continua de Hogares del DANE, la población en el 

Área 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 Área Metropolitana de Bucaramanga, fue de 66,5%, 

comportamiento que reflejó un crecimiento en el número de inactivos de 34.000 

personas, respecto al cuarto trimestre de 2003, cifra que superó el aumento de 

la población en el período de referencia. Por edad, el mayor grupo de inactivos 

se encontró en los mayores de 56 años (80.579 personas), le siguieron quienes 

se encuentran entre los 12 y 17 años (79.217 personas), 25 y 55 años (59.544 

personas) y por último el grupo que se ubicó entre los 18 y 24 años (40.054 

personas). Del total de inactivos en el área 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 población económicamente activa, al finalizar el 2004 fue de 515.205 

personas, de ellas 440.514 se encontraban ocupadas, del total de ocupados el 

69.3% correspondió a habitantes entre los 25 y 55 años de edad. Las 

principales actividades que sostuvieron el volumen total de ocupación fueron: 

comercio (140.207 personas), Industria (99.685 habitantes) y servicios 

comunales, sociales y personales (96.147 personas), mientras que las dos 

posiciones ocupacionales más representativas en el último 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 Área Metropolitana de Bucaramanga fue de 39%, 

que correspondió a 201.177 personas, 68% entre los 25 y 55 años y 19% entre 

los 18 y 24 años. 

En el cuarto trimestre de 2004 respecto al del año inmediatamente anterior, el 

Área Metropolitana de Bucaramanga presentó una disminución de 1,3 puntos 

porcentuales en su tasa de desempleo, ubicándose en 14,5%. Por rango de 

edad, el 60% de los desocupados estuvo entre los 25 y 55 años, seguidos por 
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un 28% de personas entre los 18 y 25 años. 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 Área Metropolitana de 

Bucaramanga desarrollaron como posición ocupacional la de obrero, empleado 

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

La tasa de desempleo dentro del Área Metropolitana de Bucaramanga, ha 

desarrollado comportamientos de decrecimiento, en parte, por la creación 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 situación laboral del país. 

1.2.4 Calidad de Vida 

Manejo social del campo: En el campo colombiano habitan actualmente 12,4 

millones de ciudadanos, la mayoría de los cuales enfrenta precarias 

condiciones de vida. El 82,6% de la población rural se encuentra bajo la línea 

de pobreza y 43,4% vive en condiciones de pobreza extrema. Esta situación 

contrasta con la observada en áreas urbanas, donde estos niveles se sitúan en 

51% y 15,8%, respectivamente. El ingreso percápita de los habitantes urbanos 

es, en promedio, 2,5 veces superior al rural. En materia de servicios básicos, la 

brecha también es significativa. Mientras que los hogares urbanos cuentan con 

una cobertura casi universal, tan sólo 54% de los rurales accede al servicio de 

acueducto y apenas 23% cuenta con alcantarillado. En cuanto a electrificación 

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 telefonía. 

La desventajosa situación de la ruralidad se extiende a la educación, factor 

crítico para enfrentar la exclusión y derrotar la pobreza. En 2000, los habitantes 

del campo mayores de 15 años alcanzaron un nivel de escolaridad promedio 

de 4,4 años. En términos comparativos, recibieron cuatro años menos de 

educación que sus contrapartes en las ciudades. 

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

la registrada en 1991. 

Sin duda, la pérdida de actividad económica, reflejada en una disminución de 

800.000 hectáreas sembradas en la última década, redujo las oportunidades de 

empleo y provocó la migración de mano de obra no calificada hacia zonas de 

cultivos ilícitos, centros urbanos e incluso hacia las filas de los grupos armados 

ilegales. La situación se ha visto agravada por la violencia e inseguridad, 

factores que provocan el desplazamiento forzado, deterioran las condiciones 

para generación de empleo productivo y desestimulan la inversión. 

Las condiciones habitacionales del campo colombiano presentan resultados 

contradictorios. 

Mientras el déficit habitacional, medido como el número de hogares que carece 

de vivienda propia ha crecido en la última 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 abandonó el modelo 

orientado al abastecimiento del consumo interno y a la sustitución de 

importaciones, con intervención estatal directa en los mercados agrícolas. Esto 

dio paso a un proceso de modernización fundamentado en una mayor 

orientación a los mercados externos y una gradual especialización en la 

producción tropical. 

  

E SISTEMA DEBIBMOTECAS UNAB



Sin embargo, los objetivos de disminución de costos de producción y mejoras 

en productividad, innovación tecnológica y modernización empresarial no se 

han cumplido a cabalidad. El desarrollo de la agenda de reforma y 

modernización encontró un clima poco favorable ante la crisis del sector 

agropecuario, generada por factores externos, tales como la apreciación en la 

tasa de cambio y la caída en los precios internacionales. La ausencia de reglas 

de juego claras y estables distorsionó el acceso de organizaciones y 

empresarios rurales a los incentivos diseñados por el Estado. Además, las 

entidades sectoriales no descentralizaron de manera efectiva los procesos de 

convocatoria, priorización, asignación y ejecución de recursos, con el resultante 

de bajo impacto de la inversión estatal. En consecuencia, la estructura 

productiva actual se caracteriza por un alto grado de diversificación, y una 

inserción parcial en los mercados globales. 

El país cuenta con 18,1 millones de hectáreas de tierras agrícolas (incluyendo 

las silvoagrícolas). 

No obstante menos de 4 millones de hectáreas, 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 dotación 

de recursos naturales, lo cual implica baja productividad y deterioro del capital 

natural. Adicionalmente, la concentración 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 producción, esencialmente a través de la 

construcción de distritos de riego, ha carecido de una planeación estratégica, 

generando ineficiencias y limitando su potencial contribución a la 

competitividad, el empleo y el crecimiento. Los costos de adecuación de tierras 

en proyectos del sector público son diez veces superiores a los contemplados 

en esquemas privados de riego; de otra parte, el valor promedio de irrigar una 

hectárea en grandes y medianos distritos supera en 33% al registrado en los 

pequeños distritos. La utilización ineficiente del agua ha ocasionado en algunos 

casos erosión y salinización de los suelos; además, el desarrollo de pastos y 
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monocultivos de bajo valor agregado en tierras regadas no ha viabilizado la 

generación de los rendimientos económicos y sociales esperados. 

La puesta en marcha de acuerdos sectoriales de competitividad, representa un 

avance importante en la integración de las cadenas productivas y la agregación 

de valor. La consolidación de cadenas formalmente articuladas ha abierto un 

espacio vital para el apoyo gubernamental a las alianzas entre la empresa 

privada, el sector de economía solidaria y una comunidad rural participante. 

Aun así, 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. 

Además la apropiación de beneficios por parte de los productores primarios, 

considerados como el eslabón más débil de las cadenas, no ha alcanzado el 

nivel esperado. Por último, hay poca articulación entre las demandas de las 

cadenas y las inversiones de los fondos parafiscales. 

La provisión pública de ciencia y tecnología es un motor de la productividad y 

del desarrollo competitivo. Su impacto ha sido limitado, en parte, por su 

desarticulación con el Sistema nacional de ciencia y tecnología. Otra causa 

central ha sido la dificultad para establecer una agenda de investigación 

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 agrobiotecnológico, que demanda un manejo integral 

de las áreas de acceso a recursos genéticos, propiedad intelectual y 

bioseguridad, está asignado a varias instituciones que administran estos temas 

sin unidad de criterio, en detrimento de su importante potencial económico y 

científico. 

La transferencia tecnológica no ha alcanzado, salvo contadas excepciones, las 

expectativas y metas fijadas, en gran parte por procesos de extensión 
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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. Además no se ha impulsado ampliamente una estrategia 

de investigación participativa, que subsanaría tanto la baja correspondencia 

entre la investigación adelantada y las demandas de los clientes, como la débil 

respuesta privada para realizar innovaciones tecnológicas. 

De manera complementaria a la investigación científica y tecnológica, el Estado 

ha otorgado incentivos a la capitalización rural en rubros tales como 

reforestación, adecuación de tierras, maquinaria, y transformación primaria, 

entre otros. No obstante, el acceso a estos instrumentos por parte de los 

pequeños 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 la 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 dimensión productiva 

agropecuaria. Reconoce la sinergia entre el campo con las regiones, los 

centros urbanos pequeños y medianos y las áreas metropolitanas. También 

resalta la necesidad de contar con la participación activa de las comunidades 

en escenarios descentralizados, donde el poder político de los habitantes 

rurales se exprese de manera directa y el capital social rural encuentre 

condiciones óptimas para su pleno desarrollo. 

La estrategia propone la focalización regional de las inversiones. En este 

sentido, respaldará intervenciones a través de: a) acceso a infraestructura 

básica y a vivienda; b) fortalecimiento del capital social rural, con énfasis en las 

asociaciones de productores; c) desarrollo científico y tecnológico; 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 ubicación, su estructura física, la evaluación de 

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

Para la mayoría de entidades de servicio público, no radica solamente en la 

prestación del servicio, también se determina a través de la legalización del 

servicio, ya que no toda la población cuenta con agua potable en su área de 

residencia. 

1.2.5 Medio Ambiente 

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, adoptó como actividad propia 

desde su fundación, la protección de sus fuentes de agua, localizadas 

inicialmente en la cuenca del Río Tona, tarea que ha proseguido hasta los 

últimos años. 

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

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

las tierras. 

En la medida que fueron necesarias más fuentes de agua, en la misma cuenca 

y cerca de sus nacimientos, el Acueducto se preocupo de su protección, 

culminando una primera etapa hasta 1970, adquiriendo importantes 

extensiones de bosques naturales. 

Entre 1979 y 1985, en el marco del proyecto Suratá, el Acueducto desarrollo en 

la misma cuenca, un programa de protección, de cuencas, con la adquisición 

de 3.270 hectáreas de tierras. 

Continuando con sus políticas proteccionistas de sus fuentes de agua, el 

Acueducto adquiere en 1989 la mayor parte de las tierras que ocupan las 

cabeceras del Río Frío, cubiertas casi en su totalidad con bosques naturales. 

Entre los años 1993 - 1999, en el marco del convenio con el comité 

departamental de cafeteros con recursos del KFW, (Banco Alemán), el 

Acueducto desarrollo un programa de compra de tierras, en áreas receptoras 
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de aguas en la cuenca del Río Tona, consolidando los núcleos de bosques 

existentes y creando nuevas áreas protegidas 

1.3 PROGRAMAS A TRAVÉS 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 reforestación de áreas disponibles. 

VIVEROS 

  

A 

  

Plántula de Chaquiro Plántula de Aliso 

Esta actividad se realiza con la finalidad de proveer el material necesario, para 

los programas de reforestación del Acueducto. Se manejan pequeños viveros 

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

    

Bosque de Otobos Árbol de Nim 

Actualmente se realiza la recolección de información secundaria para el 

establecimiento de un banco de micorrizas, para la producción de árboles de 

especies nativas. Existe un vivero transitorio en el páramo de Berlín, con el 

objeto de estudiar el comportamiento de algunas especies en la zona 

1.3.2 CONVENIOS 

Convenios Universidades. Escuela de Biología UIS. Prácticas en la Finca la 

Plazuela. Facultad de Ingeniería Forestal UIS. Seccional Málaga. Apoyo 

logístico y técnico para la ejecución de prácticas de campamento y Tesis de 

Grado. 

Tesis de Grado. Valoración Económica de los Bosques de Ciprés (Cupressus 

lusitánica) y Pino Pátula (Pinus patula) en los Municipios de Charta, Suratá y 

Matanza (Santander) y pérdida del suelo por erosión laminar y regeros en la 

parte alta de la cuenca superior del Río Suratá. 

Convenio Juntas de Acción 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 Refueio Finca Santa Rita 

Adecuaciones de la infraestructura física en los campamentos tales como: 

cambio de tejados, cambio de pisos, instalaciones hidráulicas y sanitarias y 

pintura en general 

Para el Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, es de manera positiva, en 

la participación de este sector, debido a que continuamente, se llevan a cabo, 

actividades de desarrollo ambiental, para la preservación, mejoramiento y 

crecimiento de las diferentes áreas que se utilizan para la obtención del agua 

potable, y la revisión continua de esta misma. 

Como se vio anteriormente, se esta realizando actividades de reforestación lo 

que permite un equilibrio ambiental y no crear desestabilizad dentro del 

ecosistema natural y permitir la subsistencia del medio. 

4.4 ANÁLISIS 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 según su estratificación, enumerados 

desde estrato1 a estrato 6, siendo 6, el de mayor calidad de vida económica. 

Dentro de los grandes consumidores, se encuentra, el Comercial e Industrial, 

Oficial, Provisional y Otros, comportándose de la siguiente manera: 
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Distribución de Consumos Año 2004 

Provisional Otros 

3,29% 1,5% 

  

uso 

RESIDENCIAL 

INDUSTRIAL 
COMERCIAL 

OFICIAL 
ESPECIAL 
PROVISIONAL 
TEMPORAL 
AGUA EN 
BLOQUE 
TOTALAME 

Comercial e 

Industrial 

12,7% 2 AY 

    

Figura 8. Distribución de Consumos Año 2004 

Estrato 1 

Estrato 2 

Estrato 4 

Eutrato 5 

Estrato 6 

Total 

SUSCRIPTORES 

16316 

4505 

51668 

39.447 

5220 

6549 

163.965 

401 

15121 

13 

142 

208 

ao 

24,1% 

29,1% 

219% 

29% 

3% 

905% 

0,2% 

34% 

045% 

0,1% 

0,15 
2% 

00% 

100% 

CONSUMO 

(m*) 

3.599.444 

10.002.278 

11.702.566 

9.871234 

1,455,448 

2IBRAA 

38.948.791 

940.501 

5.384.564 

22183915 

403515 

1.603350 

280.177 

40297 

49.830.410 

1,0% 

23,5% 

40% " 

78,2% 

1,9% 

198% 

45% 

03% 

22% 

qu% 

91% 

100% 

FACTURACION 

(Náiles de $) 

S1.772491 

$6277095 

510800017 

$9.774526 

$ 186097 

$ 2£56.782 

32.976.912 

$ 32562 

55318,553 

$510.97 

5.235.163 

$ 223.297 

53128 

$ 26.552 

$ 42.089.329 

Tabla 7. Resumen de Facturación 
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1.5 MERCADOS NACIONALES 

La Gestión Comercial del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga S.A. ESP 

concentra sus esfuerzos en la atención de 180.909 suscriptores, que para el 

2004 registran un incremento del 2.54%, y que supera la variación de los 

últimos cuatro años. Igualmente este incremento superó la proyección de la 

evolución del total de la población urbana de Bucaramanga, Floridablanca y 

Girón, la cual en promedio es del 1.93% anual. Históricamente esta relación de 

suscriptores del servicio de acueducto y la población atendida, se muestra para 

el periodo 2000 — 2004: 

Población y Suscriptores ES 

<= amb 

dec 915 ES) 4% 579,72 $ D 42 
045,335 562441 da - 

in Suscriptores 

3 Población 

160 17058 148 175405 

EE A Ó- 
2000 2 2001 209 2003 2004 

Figura 9. Población y Suscriptores 

Se identifica la siguiente distribución de suscriptores por municipio: 

Distribución Usuarios por Municipio Año 2004 EN amb 

Girón 

20.078 — 
SS Bucaramanga 

111.427 

Floridablanca 
49.404 

  

Total a Dicembre 2004: 180.009 Usuarios 

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

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

estratos según: 

Suscriptores por Uso y Estrato 

Estrato 1 

Estrato 2 

Estrato 3 

Estrato 4 

Estrato 5 

Estrato 6 

No res. 

1999 2000 

10.081 6.1% 12678 75% 

41.442 25. 1% 40928 24.3% 

50.562 306% 52.115 309% 

37.220 226% 36652 21.7% 

4247 26% 469% 285% 

6989 42% 6701 40% 

14771. 89% 14.981 89% 

2001 

13953 81% 

42348 246% 

51.773 30.1% 

26.933 21,5% 

4773 28% 

6640 39% 

15437 90% 

2002 

15.147 87% 

42804 24,5% 

52.224 29.9% 

37.489 21.5% 

4823 28% 

6607 —232% 

15.469 89% 

2003 

15.514 3E% 

43355 24.0% 

52,059 29.5% 

39,442 219% 

4910. 28% 

6600 2.7% 

15.555 85% 

2004 

16.316 

43.655 

52668 

29447 

5.220 

6.659 

162044 

9.0% 

24.1% 

29.1% 

21.9% 

29% 

3.7% 

94% 

TOTAL 165.412 168.745 171,857 174.563 176.435 180,909 

Tabla 8. Suscriptores Uso y Estrato 

Esta composición ratifica las tendencias nacionales y la difícil viabilidad del 

esquema de subsidios compensados, pues es claro el desbalance existente 

entre una población que se concentra en el 63% como beneficiaria de 

subsidios, y una población de sólo el 8% como aportantes de recursos 

solidarios. 

Como estrategia importante se realizó la alianza entre el amb y CDMB en 

busca de alternativas de solución a la problemática planteada en los barrios O 

sectores periféricos de la ciudad y el Área Metropolitana de Bucaramanga, con 

el fin de canalizar los diversos elementos que dificultaban el proceso para la 

obtención legal del servicio de Acueducto, de la cual se lograron resultados 

positivos a nivel económico, financiero y social, producto de la incorporación de 

nuevos suscriptores y calidad en el servicio, por medio de convenios de 

financiación total de los Aportes de Conexión y compromisos de pago por 

concepto de redes. Durante la vigencia del año 2004 se legalizaron 1.147 

nuevos suscriptores. 
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Por barrios estas solicitudes se identifican: Villampis, Villa Alegría | y Il, Vida en 

Primavera, San Gerardo, Rincón de la Paz, Pantanos Il, Mesetas ll, Mantial, 

Los Corales, Ciudadela Café Madrid, Buenos Aires, Balcones de Alejandría, 

Albania, Hoyo ll, Altos del Progreso, Ciudad Jardín y Cardonales. 

Igualmente se dieron al servicio 16 Pilas Públicas en los Barrios Angelinos, 

Colina de la Meseta, sector La Gloria del Café Madrid, Brisas de Provenza, 

Barcelona, Islita, Balcones de Girón, 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 

Iinterinstitucional amb — CDMB en los barrios subnormales, dadas sus 

características y ubicación, contaron con la decidida vinculación del amb, en lo 

correspondiente a la asignación de recursos económicos para adelantar la 

construcción de redes, de domiciliarias y de la instalación de medidores, el 

trámite asistido de las solicitudes del servicio, así como la formalización de 

convenios entre la Empresa y las comunidades para trabajos de infraestructura 

en los diferentes sectores. 

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

E DN 
Distribución Nuevos Usuarios Año 2004 amb 

1.000- 

                    
90% 

800 

O 

600 

de ES | 

300 

200 

100 
67 

Esuato 1 Esuao2 Estrato3 Estrato 4 Estratos Estrato6 Cómerdal  Otos 
0 

Figura 11. Distribución Nuevos Usuarios Año 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. 

Según se muestra en la gráfica, el consumo total facturado en el año 2004, es 

el mayor valor registrado en los últimos cinco años, situándose en los 49.8 

millones de metros cúbicos, cifra que supera en 1.5 millones de metros cúbicos 

la registrada en la vigencia anterior. 

Consumo Total Facturado ESA amb 

  

  

  
Figura 12. Consumo Total Facturado 

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

Uso Residencial, 78.2%, según: 

Sal Provisional Otros 

icial 3,2% e 
43% 1,5% 

Comercial e 

Industrial 

    
Residencial 

78,2% 

Tota! consumo a Diciembre/2004: 49'830,410 m3 

Figura 13. Distribución Consumos Año 2004 
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El promedio de consumo mensual por suscriptor del Uso Residencial, alcanza 

un nivel mínimo en el 2004, y ratifica su estabilidad alrededor de los 20 m* 

mensuales por suscriptor y que gráficamente lo muestra la tendencia de los 

consumos residenciales en el último quinquenio: 

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

150.3 Litros/ Habitante-día. 

En metros cúbicos 
Evolución Consumo Promedio Uso Residencial e di amb 

24 

A A  —-  -EE<A< +22 2 

HT 

Figura 14. Evolución Consumo Promedio Uso Residencial 

4.6 TECNOLOGÍA 

Fuentes de Abastecimiento. Durante el año 2004 el comportamiento de las 

fuentes de gravedad, permitió que entre los sistemas del Tona y el Frío se 

captara el 77.3 % del total anual y el sistema de bombeo del Suratá aportara el 

227 % restante. El aporte captado del 54,16% por parte del río Tona 

representó un incremento del 0,62% respecto del año 2003, mientras que los 

aportes de los ríos Frío y Suratá permanecieron constantes. 

En el gráfico GO-01, se aprecia el comportamiento de las fuentes del Tona y el 

Frío, registrándose unos caudales mínimos de 1.106 y 1.076 l/s en el Tona y de 

326 l/s en el Frío; estos comportamientos se contrastan con la curva. Del 

sistema Suratá que presentó sus valores máximos de 1.400 l/s, en los meses 

de Marzo y Agosto para compensar estos faltantes. En el resto del año se 
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pueden apreciar los dos inviernos en la curva del río Tona durante los meses 

Abril-Mayo y Septiembre-Noviembre. 

Gráfico GO-01: Caudal Captado (1/s) LEN - <= amb 
a ———— —_ A A —__----=— 

1400 

1300 

10: LA Ría Tona 

A A pa rotas 

00 > 

  

AR Ml rosa 

AGO -— SEP. OCT NOV DL 
AS 

ENE FEB. MAR ARA Y : UN E q 

Figura 15. Gráfico GO-01: Caudal Capturado 

Producción 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 representó un incremento en la producción del 

1,00% con respecto al año 2003. 

La planta de Bosconia trató 16.872.102 m*, aportando al sistema el 22.7% de la 

producción total anual. En el gráfico GO-02, se presentan el comportamiento de 

los volúmenes totales de agua producida y suministrada a los municipios de 

Bucaramanga, Floridablanca y Girón durante el año 2004. 

Gráfico GO-02: Promedio Diario de Agua Tratada 

y Suministrada a la red (m'/día) => al z e) 

215.000   

               
210.000 

205.000 
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MD rrcuada 

190.000. 
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Figura 16. Gráfico GO-02: Promedio Diario de Agua Tratada y Suministrada a la red 
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En el cuadro GO-01 del Anexo ll, se presentan los volúmenes de agua 

producida y suministrada al Área Metropolitana durante el año 2004 por cada 

una de las plantas. El volumen de agua suministrada al sistema de distribución 

de Bucaramanga, Floridablanca y Girón fue de 72.743.793 m* equivalente a 

2.300 l/s en promedio. 

El aporte de los sistemas Tona y Frío corresponde al 77.3% del total 

suministrado, mientras que el 22.7% corresponde a la contribución del sistema 

Bosconia. En el gráfico GO-03, se observan los caudales promedio tratados 

desde 1992 al 2004. 

Cauda' promedio 11/41 

A pc 4, 
” 1 e , A: 

| 
| 

2000 —_—- --—q7>————> , y . " 

1992. 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 

Gráfico GO-03: Agua Tratada 1992-2004 EN amb 

2200 

  

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

Consumo de Insumos Químicos. El consumo de insumos químicos en el año 

2004 presentó un comportamiento estable, observando una tendencia a la 

disminución en el sulfato de aluminio, como lo muestra el gráfico GO-04, para 

los últimos seis años. 
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Gráfico Go-04: Consumo de Sulfato de Aluminio LON b 
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Figura 18. Gráfico 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 

disminución 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 relación a años 

anteriores. El consumo de cal se incremento en un 11% atribuido 

principalmente al aumento de producción 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 químicos 

durante los últimos siete años en los sistemas Tona, Frío y Suratá. 

Control de Calidad. En cumplimiento del Decreto 475/98, que reglamenta los 

parámetros mínimos y periodicidad de los análisis del agua tratada, se 

evaluaron diariamente los parámetros organolépticos, fisicoquímicos y 

microbiológicos allí definidos y los resultados obtenidos superan ampliamente 

los niveles establecidos en la norma. Específicamente para el análisis de 

Turbiedad, Color y Microbiológicos los resultados se muestran en las gráficas 

GO-05, 06 y 07. 
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Gráfico GO-05: Turbiedad Promedio Agua Tratada 
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Figura 19. Gráfico GO-05 Turbiedad Promedio Agua Tratada 
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Figura 20. Gráfico GO-06: Color Promedio Agua Tratada 

62



Gráfico GO-07 Porcentaje de Aceptación Microblológica EN amb 

Agua en Plantas y Red Año 2004 
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Figura 21. GO-07 Porcentaje de Aceptación Microbiológica Aguas en 

Plantas y Red 

Para confirmar la presencia de plaguicidas se realizaron análisis trimestrales en 

el agua tratada, encontrándose ausencia de ellos en todas las muestras 

analizadas. Adicionalmente en la planta Bosconia se continuó con el análisis 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 índice de calidad mensual del agua tratada 

en la red de distribución, para los análisis básicos 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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Tabla 9. GO-01: Calidad Fisicoquímica del Agua en la Red de Distribución 

2004 

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga continuó con el reporte mensual 

de resultados de calidad del agua a los entes de control como: Secretaría de 

Salud de Bucaramanga, Alcaldía de Girón y Floridablanca, y la Secretaría de 

Salud de Santander. 

Para dar cumplimiento a los artículos 33 y 34 del Decreto 475/98 durante el año 

2004, el laboratorio continuó participando en el Programa inter - laboratorios de 

Control de Calidad de Aguas Potables PICCAP con excelentes resultados 

según reporte del Instituto Nacional de Salud, el cual expidió nuevamente una 

resolución que autoriza al laboratorio para realizar los análisis de los 

parámetros básicos organolépticos, físicos, químicos y microbiológicos del 

Agua Potable como laboratorio referente. 

Convenio Interadministrativo Río Suratá El Acueducto Metropolitano de 

Bucaramanga durante el año 2004 continuó con el apoyo a las actividades del 

proyecto: “Reducción de la contaminación ambiental debida a la pequeña 

minería en la cuenca del Río Suratá”, mediante el Convenio Interinstitucional 
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suscrito con la Corporación Autónoma Regional para la Defensa de laMeseta 

de Bucaramanga (CDMB) y la Gobernación de Santander. 

Las actividades realizadas en el año 2004 se enfocaron a metalurgia extractiva, 

ejecución del modelo de balance de masas para estimar el comportamiento de 

las sustancias de interés sanitario, y divulgación y capacitación al sector minero 

de la cuenca del río Suratá, a través del seminario Taller “Pequeña Minería 

Aurífera, hacia un manejo ambiental de Mercurio y Cianuro”, destacándose la 

participación de los mineros, entidades nacionales e internacionales. 

Sistema de Bombeo de Bosconia. En el año 2004 el sistema operó 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 

gráfico GO-08, se muestra la cantidad de volumen bombeado en los años 2003 

y 2004 

Gráfico GO-08 Comparativo Volumen Bombeado. A M3 amb 

ger Años 2003 - 2004 
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Figura 22. Gráfico GO-08 Comparativo Volumen Bombeado 2003-2004 

El valor de energía en el año 2004 fue de $ 3.192.5 millones para un consumo 

de 22.035.393 Kw-h el cual disminuyó en un 12.75% con respecto al año 2003. 
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El costo promedio de bombeo es de $194.36/m3. En el gráfico GO-09, se 

muestra el registro histórico desde el año 1998 hasta el año 2004, del consumo 

de energía de la estación de bombeo de Bosconia: 

Gráfico GO-09: Consumo De Energía en la Estación de LN amb 

Bombeo Bosconia Años 1998-2004 
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Figura 23. Gráfico GO-09 Consumo de Energía en la Estación de Bombeo 

Bosconia 1998-2004 

Redes de Distribución. Con el fin de mejorar la calidad del servicio se llevo a 

cabo un programa de reposición de redes en diferentes sectores de los barrios 

San Cristóbal, Regadero Norte, Terrazas, Pan de Azúcar, Quebrada la Iglesia, 

Campo Hermoso, Chorreras de Don Juan, San Miguel, Candiles, Mutualidad, 

García Rovira y Álvarez, Cañaveral, El Poblado, Río de Oro en Girón. 

Dentro del programa de vinculación 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 Girón. Estas obras suman 

un total de 10.385 metros de tuberías de diámetros entre 2 y 10 pulgadas, con 

una inversión total de $1.154.000.000, que representó un incremento del 15% 

con respecto al año 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 diámetros de 2 a 10 pulgadas y 21 

hidrantes, infraestructura que fue sometida a revisión, pruebas de presión y 

estanqueidad. 

TABLA GO-03 Redes Recibidas a Urbanizadores Año 2004 

Pvc HD TOTALES 

MUNICIPIO 
2 7 y 6 sg 107 Ss (rn) 

B/MANGA 20 1671 982 381 487 305 0 3246 

FLORIDA 173 2071 669 836 59 0 2? 3835 

GIRÓN 1103 1360 631 659 0 0 0 3755 

TOTALES (m) 1296 5102 2282 1876 546 305 27 11434 

Tabla 10. Redes Recibidas a Urbanizaciones 2004 

Diseño y Revisión de Proyectos. En el año 2004 se aprobaron 5.315 

solicitudes de disponibilidad de un total de 5.834, requeridas por los 

constructores. 

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

representan un 8.9% del total solicitado. 

Se aprobaron 93 proyectos hidráulicos, de los cuales 76 corresponden a 

edificios y 17 a urbanizaciones. 

Longitud Acumulada de Redes del Sistema de Distribución. El total de 

tuberías instaladas durante el año 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 kilómetros. Las tuberías 

instaladas nuevas en el año 2004, representan un incremento del 1.4% con 

relación a las existentes en 2003. 

Programa de Agua No Contabilizada. Con el propósito de cumplir los 

lineamientos del programa de Uso Eficiente del Agua Potable Ley 373-97, 
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Subprograma de reducción de perdidas, realizó las siguientes labores durante 

el año 2.004: 

Sistema SCADA. Durante el año 2004, se culminó el contrato 017 de 2001, 

“Suministro, Montaje, Operación y Mantenimiento de la Instrumentación Básica 

Existente”, suscrito con la Unión 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%. El mantenimiento 

preventivo y correctivo a los diferentes sitios remotos que integran el sistema 

SCADA se realizó con personal de la Gerencia de Operaciones, así como 

las siguientes actividades: Integración al sistema SCADA de: Válvula de 

entrada al tanque Morro Bajo, Nivel del tanque Santana, Nivel y caudal de 

salida del tanque Estadio, Corriente, tensión y potencia del bombeo de 

Bosconia. 

Agua no Contabilizada y Pérdidas. Durante el año 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 físicas y comerciales y el 1,47% a consumo operacional. Las pérdidas 

físicas y comerciales disminuyeron en un 1.02% con relación al año 2004. 
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» » 

Volumen 
Volumen Entrada S Volumen de Volumen de 

— Volamenfacturado. Entrada a lo 0 
PR prcun Plantas *? E de Pérdidas ANC A ve ANC 

Rad 2 Pérdidas 

Mes o) Mes (m) —(m) (mi) (m') 

Ene-04 4.127.182 Now03 50945127 5.857.184 1.730.002 1.817.945 29.10% 30.58% 

Feb-04  4.128577 — Dic-03 6286213 6.195.170 2066593 2157626 3286% 34,32% 

Mor-03 4211082 Ene04 6093566 5.093.891 1782309 1382484 2926% 30.89% 

Abr-04 4,124214 — Feb04 5943505 LEG 1.741.870 1.819.291 20314 30.61% 

May-04 4,166336 — Mard4 6417493 6330626 2.164.350 2.251.157. 3273% 35.08% 

Jun-04 4275317 ——Abrd4 6102338 6010269 1.734.952 1.527.021 243% 29.94% 

Jul-04 4081513 May04 6342086 6242221 2.160.708 2.260.553 2407% 35.64% 

-Ago-04 4.057.127 Jun 6043014 5.6630 1:2009269 1.985.887 315% 32.86% 

Sep-04 4.135.967 — JuL04 6221253 6.131.574 1:905.607 2.085.285 32.08% 33.52% 

Oct-04 4:132712 — AgoDd4 6259621 6.171.627 2038.915 2.126.909 3257% 33.98% 

Mov-04 4.183.197. — Sep04 6102825 6.006.076 11822879 1919623 2987% 31,45% 

Dic-04 4234769 Ocroy 6220513 6 119.085 1884316 1.986.144 202046 31.93% 

TOTAL 49.857.993 73.977.934 72.890.263 23.032.270 24.119.941 31.13% 32,60% 

Tabla 11. Agua no Contabilizada y Pérdidas 

En la gráfica GO-10, se observa el comportamiento de los últimos seis (6) 

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

Con la formalización durante el 2004 de programas e inversiones específicas 

para el Control del Índice 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 lANC, es objetivo 
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estratégico de corto plazo, como alternativa de la optimización del escaso 

recurso hídrico disponible. 

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

2004 se dio inicio al Convenio de Cooperación 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 metodología para la 

definición del Plano Optimo de Presiones para el Distrito Estadio. Dentro del 

marco de este proyecto se adelantarán planes de control de Agua No 

Contabilizada bajo las metodologías desarrolladas y generalizadas de control 

de presiones en la red y adicionalmente se llevarán a cabo actividades de 

transferencia de tecnología con un grupo de ingenieros del Acueducto quienes 

posteriormente se encargarán de extender este tipo de metodologías a toda la 

red de distribución. 

Mantenimiento Redes de Distribución. Se realizó la reparación de 1.110 

daños en tubería matriz y 3.031 daños en acometidas domiciliarias. Los daños 

disminuyeron en las tuberías matriz el 26% y en las instalaciones domiciliarios 

se incremento en un 26% con respecto al año anterior. En la gráfica GO-11, se 

muestra el registro histórico de daños desde 1999. 

Gráfico GO-11 Daños en el Sistema de Distribució EN pd años en el Sistema 5 ución amb 

> Matrices 

Domiciliarios (no incluye registcos)   
Figura 25. GO-11 Daños en el Sistema de Distribución 
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Debido a las roturas presentadas en las tuberías matrices, hubo necesidad de 

reparar 1.496 metros cuadrados en pavimento asfáltico y concreto; y 1.114 

metros cuadrados de andenes en concreto. 

En Tanques y conducciones se ejecutó el Cerramiento del tanque San Juan de 

Girón, el embellecimiento de los tanques de Cabecera, Cañaveral, Villabel Alto 

y Tejar, la Construcción del sistema de rebose y desagúe del tanque Café 

Madrid, la Construcción de la protección del paso subfluvial conducción de 

agua potable por el Río Frío, la Construcción de pilas públicas en la conducción 

Angelinos — Colorados, y la Construcción del muro de contención del tanque de 

Villabel Alto. 

Inversión Social en Municipios Vinculados con el AMB. Se trabajó en 

conjunto con la Alcaldía del municipio de Tona y la Gobernación de Santander 

para el mantenimiento general de la vía 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 construcción 

de pozos sépticos para Golondrinas y Guarumales. 

1.7 COMPETENCIA 

La empresa del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, es una entidad 

prestadora de servicios públicos, y por su razón de ser, actualmente es la única 

entidad prestadora del servicio de acueducto y alcantarillado en la ciudad de 

Bucaramanga, y su área Metropolitana. 

Actualmente dentro de las definiciones de los mercados a los cuales pertenece 

esta entidad, se encuentra dentro de la nominación de monopolio, ya que es la 

empresa prestadora del servicio, y no existe alguna competencia en el 

mercado. 
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1.8 DISTRIBUIDORES 

El sistema actual del acueducto del Área Metropolitana de Bucaramanga toma 

las aguas de los ríos Suratá (abastece la planta de Bosconia), Tona (abastece 

la plantas de La Flora y Morrorico), y Frío (abastece la planta de Floridablanca), 

con una capacidad de tratamiento de 2000, 1400 y 600 litros por segundo 

respectivamente. 

  

Figura 26. Distribuidores Área Metropolitana 

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

corresponden a sistemas por gravedad. 

Fuente Del Río Suratá: Con un área aferente de 689 km2, el río Suratá nace 

en el páramo de Monsalve y discurre en dirección Noreste-Suroeste por el 

estrecho cañón de las cuchillas de Magueyes y del Común para desembocar 

en el Río de Oro. Sus principales afluentes son los ríos Vetas, Charta y Tona, 

siendo este último el mayor aportante en área y caudal. La pendiente media del 

cauce es del 3,72% y su longitud es de 59,6 Km. hasta el puente de la fábrica 

de cementos. 

El caudal mínimo con una confiabilidad del 95% en la captación es de 1980 l/s, 

el cual es alimentado al sistema desde la Planta de Tratamiento de Bosconia 

mediante tres bombas con capacidad de 667 l/s cada una. Los caudales 

medios bombeados en los últimos cuatro años (1992-1995) varían entre 568 y 

664 l/s, con valores mínimo y máximo de 137 y 1187 l/s en el mismo período. 
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Fuente Del Río Tona: El Río Tona nace entre los páramos de Pescadero y 

San Turbán del Macizo de Santander, con elevaciones máximas de 3850 m y 

con una cuenca aferente de 19,4 km2 hasta su desembocadura en el río 

Suratá; las fuertes pendientes de la cuenca hacen que los cursos de las aguas 

corran por gargantas y tengan alto poder erosivo y de arrastre (escorrentía del 

49%), entre otras razones porque algunas de las rocas y suelos que afloran 

son de origen igneometamórfico, bastante alterados. 

La dirección 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 conducción a las plantas de 

Tratamiento de la Flora y Morrorico se realiza garantizando un caudal mínimo 

confiable de 750 l/s. Las principales fuentes de contaminación son las aguas 

residuales del casco urbano de Tona. 

Fuente Del Río Frío: El Río Frío se capta para el acueducto aguas arriba de la 

antigua Cervecería Clausen, y con una aducción conformada por dos tuberías, 

una de 14" y otra de 16" AC de diámetro, se entrega a la Planta de 

Floridablanca. Nace tres kilómetros al Oeste del Alto del Picacho, a una 

elevación cercana a los 2850 msnm y su cuenca aferente es de 11,9 km2 hasta 

su desembocadura en el Río 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 meteorización 

de los suelos y rocas ígneometamórficas que conforman la subcuenca alta. 

1.9 PROVEEDORES 

La descripción de cada planta de tratamiento es la siguiente: 

73



Actualmente, dentro de la organización, se encuentran diferentes localidades, 

con la prestación del servicio de dotación de acueducto, conformada por las 

plantas de Bosconia, Morrorico, La Flora y Floridablanca y su descripción y 

funcionamiento es así: 

= Planta Bosconia 

  

  

Esta planta de tratamiento hace parte del proyecto Suratá, cuyos estudios 

fueran realizados en el año de 1980, y el cual se realizó con el objeto de 

ampliar el suministro al Área Metropolitana de Bucaramanga, con un horizonte 

de diseño al año 2000, el cual comprendió la construcción de: la captación del 

río Suratá, las obras de Pretratamiento: tanques desarenadores y 

presedimentadores, la planta de tratamiento de Bosconia, estación de Bombeo 

de agua tratada, subestación eléctrica, línea de impulsión y el sistema de redes 

y Tanques para la distribución del agua a la ciudad. 

El proyecto río Suratá inició operaciones en agosto de 1984 aumentando en 

2000 l/s la capacidad de producción mínima confiable del sistema completando 

una capacidad total de producción de 3840 l/s, que servirán para atender la 

población del Área Metropolitana del año 2003. 

La planta de Bosconia está localizada en la vía que conduce de Bucaramanga, 

al municipio de Matanza, al Nororiente de la ciudad, entre las cotas 

topográficas 685 y 675 msnm. La planta tiene una capacidad de 2000 l/s, y es 

del tipo convencional con tanques desarenadores, presedimentadores, mezcla 

rápida, floculación mecánica, sedimentación y filtración. 
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= Planta La Flora (Río Tona) 

  

La Planta la Flora está 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 kilómetro dos entre las cotas topográficas 1170 y 

1195 msnm. 

La planta la flora está destinada a tratar aguas provenientes de las fuentes de 

la hoya del río Tona, para abastecer las redes Norte, Oriente y Sur del sistema 

de distribución. Funciona conjuntamente con las plantas "Morrorrico" (Sistema 

Río Tona), "Florida" (Sistema Río Frío) y "Bosconia" (Sistema Río Suratá), 

constituyendo entre todas el sistema de tratamiento del área del triángulo 

Bucaramanga, Floridablanca, y Girón. 

u Planta Morrorico 

  

La planta de Morrorrico está localizada al Oriente de la carrera 33A entre la 

avenida Quebrada Seca y Calle 32 de Bucaramanga, entre las cotas



topográficas 1050 y 1081 msnm. La planta es del tipo convencional, con 

unidades de medición de caudal, mezcla rápida, floculación hidráulica, 

sedimentación y filtración; su capacidad es 400 l/s. (361,74 l/s año 1995). El 

agua llega al tanque Morro Alto a través de una conducción mixta de presión y 

flujo libre, que recibe las aguas aforadas en la canaleta Parshall, de 1,5 pies 

con capacidad máxima de 696,6 l/s dotada de reglilla graduada para lectura del 

caudal. 

» Planta Floridablanca 

  

La Planta Floridablanca está localizada en la zona Suroriental del Área 

Metropolitana de Bucaramanga, en la parte alta de los barrios Bucarica y 

Caracolíes del municipio de Floridablanca, a una altura media de 1042 msnm. 

Su construcción inicial se hizo entre los años 1970-1971; fue optimizada para 

darle mayor capacidad, en los años 1976-1977, y ampliada para tratar todo el 

caudal aprovechable del Río Frío, en los años 1982-1983. 

La Planta Floridablanca está destinada a tratar aguas provenientes de las 

fuentes de la hoya del Río Frío, para abastecer la zona Sur del Área 

Metropolitana conjuntamente con la plantas Morrorico y La Flora (del sistema 

río Tona) y Bosconia (del sistema río Suratá), para constituir entre todas el 

sistema de tratamiento de agua del triángulo Bucaramanga-Florida-Girón. 
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COMPETENCIA 

FORTALEZAS 

El Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, cuenta con desarrollos de 

innovación en la prestación del servicio, creando una mejora continua 

dentro de los procesos de distribución 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 monopolística, siendo la única 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 percepción de los suscriptores tiende a ser negativa en la organización, 

resaltada en la calidad de la atención, debido a los tiempos, insatisfacción 

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

enfocadas a esto. 

La satisfacción del cliente, va de la mano con la percepción del suscriptor, y 

actualmente se lleva a cabo actividades como “amb su buen vecino”, donde 

se desea, estar más cerca del cliente y minimizar problemas y 

circunstancias de insatisfacción dentro del cliente. 
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CAPACIDAD DIRECTIVA 

FORTALEZAS 

e Elenfoque del planteamiento estratégico de la misión, va encaminada frente 

a la fortaleza competitiva actual, orientada en la prestación 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 públicos, ha permitido que se llegue a la trascendencia de nueva 

imagen del acueducto, tendiendo a la relación dentro de la empresa, y su 

proyección actual, de mejoramiento del servicio y el desarrollo tecnológico y 

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

DEBILIDADES 

o Por ser una entidad publica, el esquema de motivación al empleado, ha sido 

de menor proporción, pero si se ha tenido en cuenta dentro de las 

decisiones de recursos Humanos de la empresa, pero en una menor 

proporción. 

CAPACIDAD FINANCIERA 

FORTALEZAS 

e. Con el desarrollo de las nuevas estructuras de la organización, permite una 

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

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

La mayor problemática dentro de la empresa, ha sido la legalización de los 

usuarios, debido en algunas ocasiones por ubicación geográfica de algunas 

viviendas, que necesita ampliación de metodologías de distribución de agua 

potable. 

A su vez, existen usuarios que no están 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 POLÍTICOS Y SOCIALES 

FORTALEZAS: 

Es considerada una de las mejores empresas prestadoras del servicio, por 

su crecimiento, dedicación, experiencia y generación de servicios, y su 

nueva estructura y proyección 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 organización, 

y permitir un establecimiento de precios al consumidor. 

DEBILIDADES 

La prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado 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 prestación del servicio de agua. 

Actualmente la organización posee sindicato, lo que convierte en cualquier 

toma de decisiones en el campo gerencial, que esta organización, llegue a 

tomar reacciones en contra de las mismas, y perjudica a la empresa. 
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> ANÁLISIS EXTERNO 

COMPETENCIA 

OPORTUNIDADES: 

Dentro del mercado de las economías, 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 prestación del servicio, y ampliación 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 más 

aun, perteneciente al sector público, 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 visión de la misma de 

manera negativa. 

CAPACIDAD FINANCIERA 

FORTALEZAS 

Las diferentes decisiones dentro del campo de inversión 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 organización del acueducto. 
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e Los incentivos que ofrece el gobierno por la ampliación de los mercados 

dentro del sector en el que se desempeña, permite un porcentaje de 

inversión 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 

e Las diferentes políticas económicas nacionales, afectan directamente a la 

organización, como cualquier otra empresa, pero tiene mayor incidencia por 

ser entidad pública, y más aun perteneciente al gobierno. En el caso de las 

políticas tributarias y fiscales, son de gran influencia debido a que tiene 

mayor relación por hacer referencia a la administración de ingresos, gastos 

y financiamiento del Acueducto que pertenece al sector público, y que estos 

van dirigidos según 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 prestación de este, sino también, de la inversión del 

gobierno frente a las políticas 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. PRESENTACIÓN DEL PROBLEMA DE MERCADEO 

El acueducto Metropolitano de Bucaramanga, llevo a cabo la construcción de 

un nuevo punto administrativo, donde ejecutan la mayoría de funciones que 

se desempeñaban en el punto anterior. 

La finalidad de esta construcción, fue la ampliación del punto para mejorar la 

atención al cliente, debido a que se presentaban diversidad de problemas para 

la prestación del servicio. 

Es por eso que se ha pensado en dirigir las actividades en el desarrollo de 

estrategias de comunicación para un mayor conocimiento del suscriptor de las 

actividades esenciales dentro del punto administrativo y la divulgación de las 

funciones principales dentro de cada de ellas. 

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE MERCADEO DE LA EMPRESA 

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

enfocan de la siguiente manera: 

e Desarrollar actividades de comunicación de los principales temas dentro del 

Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, con el fin, de dejar en claro, 

cuales son las funciones y prestación de servicios dentro de la organización. 

e Determinación de las funciones en las dos oficinas tanto en la actual como 

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

actuales y nuevos. 
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2.2 REVISIÓN CONCEPTUAL 

2.2.1 Estrategias de Comunicación en los Servicios: La estrategia de 

comunicación es uno de los componentes fundamentales de la mezcla de 

marketing de servicios. 

Su principal función es informar, persuadir o recordar a los clientes cual es el 

servicio que se ofrece dentro de una compañía. 

El servicio que ofrece la empresa mediante: 

>» Fuentes Impersonales: son aquellos medios de comunicación 

considerados como intermediarios como es la publicidad en radio. 

» Fuentes Personales: son aquellos medios de comunicación que se dan 

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

Para la preparación de una estrategia de comunicación se sujeta a un mismo 

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

2.2.2. Definición de los Objetivos de la Comunicación: Los objetivos de 

comunicación dentro de una compañía, 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 COMUNICACIÓN | COMUNICACIÓN 
  

  

INTRODUCCIÓN Informativo e. Introducir el servicio ofrecido 

e. Crear conciencia de la marca 

o Preparar el camino para la 

actividades de las ventas 

personales 

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

persuasivo comparación con las ofertas de 

la competencia 

o Provocar de inmediato una 

acción de compra 

o Reforzar la imagen de la 

empresa 
  

MADUREZ Y | Persuasivo y|o Fomentar que se repitan las 

DECADENCIA Recordatorio compras 

. Ofrecer contacto permanente 

o Manifestar agradecimiento a lo 

clientes existentes 

o. Confirmar las decisiones de     haber comprado antes   
  

La comunicación dentro de la organización, 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 comunicación entre las partes, tanto la empresa como el 

usuario, para llevar a cabo actividades de información y divulgación, y a su vez, 

poder conocer el comportamiento del personal de la empresa. 

La comunicación cumple una serie de funciones dentro de la institución como: 

proporcionar información de procesos internos, posibilitar funciones de mando, 

toma de decisiones, soluciones de problemas, diagnóstico de la realidad. 

2.3 ENFOQUE DE LA COMUNICACIÓN 

Dentro de una organización la comunicación se estudia y se analiza en tres 

funciones: Producción, Innovación y Mantenimiento. 
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Producción: la comunicación entraña todas las actividades e información que 

se relacionan directamente con las formas de capacitación personal, 

orientación pertinente a la realización del trabajo, apertura de espacios para 

formulación y concertación de objetivos, la solución de conflictos y la 

sugerencia de ideas para mejorar la calidad del servicio y del producto. 

Innovación: se presentan dos tipos de innovaciones de la organización y en la 

organización. Las innovaciones de la organización cambian la empresa pero 

no afectan al personal que labora en ella. En la innovación la organización 

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 está relacionado con los espacios de socialización de la gente 

que permite un contacto con el ambiente físico y el humano a través de la 

información oportuna, amplia y puntual; lo cual genera mejores relaciones 

interpersonales e identificación con la organización. La comunicación 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 creación individual. 

Para que la función sea efectiva dentro y fuera de la organización esta debe 

ser: 

Abierta: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace 

referencia al medio más usado por la organización para enviar mensajes tanto 

al público interno como externo. 

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

una organización. 

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

hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras. 

Instrumentada: Utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy en día 

muchas organizaciones están 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 comunicación sea efectiva. 

Es decir dichos mensajes se intercambian entre los miembros de la 

organización y su medio; estos mensajes se pueden transmitir en diferentes 

niveles y de diversas maneras, por ejemplo: 

2.4 COMUNICACIÓN ESCRITA: 

Es clara, precisa, completa y correcta; se califica como información 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 comprensión en la información. Esta puede darse a través 

de: 

Carta: Es el medio más usado dentro de la organización para las personas 

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

Memorando: Es el medio más usado, que lleva como objetivo el recordar 

mensajes o información con referencia a instrucciones internas que los 

empleados deben realizar dentro de la organización. 

Carteleras: Son calificadas como un factor clave en la organización, allí se 

suele manejar información a través de otros medios sobre actividades de 

motivación o mensajes de interés general para los empleados y directivos, algo 

muy importante para que éstas funcionen se debe tener en cuenta su 

ubicación; es decir la empresa establece sitios estratégicos por donde hay 

mayor flujo de personal 
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Revista: Es una forma de comunicación tradicional más común y con mayor 

aceptación dentro de la empresa, en la cual se propicia la participación activa 

de todas las actividades, en aras de contribuir al fomento de la investigación y 

de acontecimientos afines a la comunicación; en las revistas se consigna la 

realidad de la organización. 

Periódico: Envuelve un área de conocimientos especializados, en muchos 

casos el periódico es utilizado para ganar tiempo en el ámbito de la 

información. 

Boletín: Es un medio de comunicación donde se maneja información 

especializada para los públicos internos y externos de la organización. 

2.5 COMUNICACIÓN MASIVA 

Es la comunicación permanente que genera mensajes y noticias de manera 

específica, coherente, directa y sincera, para los públicos internos y externos 

de la organización. Esta se da por medio de: 

Entrevista: Es uno de los medios mas utilizados dentro de la organización para 

la selección del personal; en otros casos la entrevista es empleada como un 

instrumento preliminar parra estructurar la comunicación interna; ahí se puede 

aplicar una conversación especifica para determinar los elementos que pueden 

intervenir en los problemas que aquejan a la organización en ese ámbito. 

Reuniones: Se puede definir como una comunicación directa, donde 

intervienen más de dos personas; las reuniones son dirigidas por alguno de los 

integrantes de la organización, donde sé retroalimentan, se transfiere 

información de interés general y lo más importante se toman decisiones que 

tiene por objeto llegar a un acuerdo común para el beneficio de la organización. 
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Circuito cerrado de televisión y radio: Medios de comunicación que tiene 

como fin lograr una buena influencia y ofrecer grandes posibilidades de 

retroalimentación; allí los directivos, administrativos y empleados pueden tener 

una visión más precisa sobre actitudes y sentimientos generados en la 

interacción y percibir con mayor facilidad cual va a ser el comportamiento del 

otro; ese tipo de información suele desarrollares en la comunicación no verbal. 

2.6 PERSPECTIVAS DE LA COMUNICACIÓN 

Comunicación interna: Son actividades que se realizan dentro de una 

organización para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la 

empresa por medio de la circulación de mensajes que se originan a través de 

los diversos medios de comunicación empleados por ella, con el objetivo de 

proveer comunicación, unión y motivación para así alcanzar las metas 

establecidas por la organización. 

Comunicación externa: Todas aquellas comunicaciones que están dirigidas a 

sus públicos externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones 

públicas y así proyectar mejor la imagen corporativa de la organización. 

Relaciones públicas: Son las diferentes actividades y programas de 

comunicación que se crean para sostener las buenas relaciones con los 

diferentes públicos que forman la organización. 

Publicidad: Son los diferentes mensajes emitidos a través de los distintos 

medios masivos de comunicación que tienen como objetivo incrementar la 

venta de los productos o servicios de la organización. 

Publicidad institucional. Se considera como una herramienta de las 

relaciones públicas; ya que evoca en el público una imagen favorable de la 

organización. 
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3. DISEÑO DE LA PROPUESTA DE SOLUCIÓN AL PROBLEMA DE 

MERCADEO PLANTEADO. 

Objetivo 

o. Desarrollar actividades de comunicación de los principales temas dentro del 

Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, con el fin, de dejar en claro, cuales 

son las funciones y prestación de servicios dentro de la organización 

Para llevar a cabo el desarrollo de la comunicación dentro de la compañía, se 

lleva a cabo la elaboración de un folleto comunicativo, por medio del cual, se 

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

o HISTORIA 

o CONDICIONES DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

o DERECHOS QUE LE CONOCE LA LEY AL AMB 

o MATRICULAS 

o. COMO PRESENTAR PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS 

+ PROCESO DE POTABILIZACION 

+. APRENDA A DESCUBRIR ESCAPES DE AGUA 

o CONSERVACIÓN DEL AGUA 

Cada uno de estos ítems, se encargara de dar al usuario la información 

necesaria en relación con las diferentes acciones tomadas dentro de la 

organización, en el momento de llevar a cabo la prestación de algún servicio, 

y a su vez, ofrecer un contenido de las mismas funciones, desarrollo y 

ejecución del proceso actual de la prestación del servicio de agua potable. 

En primera instancia se realizara esta, para que como consiguiente, se lleve 

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

atención. 
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3.1 DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE COMUNICACIÓN EN LA 

PRESTACIÓN DE SERVICIOS DEL ACUEDUCTO METROPOLITANO DE 

BUCARAMANGA 

Para la conformación de la cartilla, según la información que ofrecerá, se 

dividió de la siguiente manera: 

e. LA ORGANIZACIÓN 

+. 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 la humanidad. 

Durante los 89 años de existencia del ACUEDUCTO METROPOLITANO DE 

BUCARAMANGA, con recursos propios, ha desarrollado políticas de 

ampliación 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 más eficiente del país. 

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 Girón, a quienes se les suministra el servicio del agua potable 

por el sistema de redes de conducción y distribución de las plantas de 

tratamiento de Bosconia, la Flora, Morrorico y Florida, tomando las aguas de 

los ríos Surata, Tona y Frió, y al Municipio de Piedecuesta, que se abastece 

por la planta de Piedecuesta con el agua que le surte el río de Oro. 

El ACUEDUCTO viene desarrollando programas de bosques para proteger sus 

fuentes de agua. El efecto benéfico de los bosques, en el ciclo hidrológico es 

de reconocimiento mundial. La Empresa tiene por tradición la protección 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 hectáreas en las cabeceras 

de las cuencas de los ríos Tona, Surata y Frió. 

Consientes del gran compromiso como usuarios del ACUEDUCTO, lo 

invitamos a informarse, enterarse y poner en práctica 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 PRESTACIÓN 

DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DEL ACUEDUCTO 

METROPOLITANO DE BUCARAMANGA. 

Los contratos de prestación de servicios públicos celebrados entre los usuarios 

y el AMB deben realizarse en las mismas condiciones para todos los usuarios. 

El AMB tienen la obligación 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 celebración del contrato. 

ARTICULO 11 - FUNCIONES DEL AMB FRENTE A LOS USUARIOS 

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

o Abstenerse de practicas monopolistas o restrictivas de la competencia, 

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

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

otorguen las autoridades. 

o Informara a los usuarios de manera útil, eficiente y segura de la utilización de 

los servicios públicos. 
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e Cumplir con su función ecológica, para lo cual, y en tanto su actividad los 

afecte, protegerán la diversidad e integridad del ambiente y conservación de 

áreas de gran importancia ecológica, conciliando estos objetivos con la 

necesidad de aumentar la cobertura y la costeabilidad de los servicios para la 

comunidad. 

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

servicios públicos. 

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

e Informar el inicio de sus actividades a la respectiva Comisión de Regulación y 

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

o Las E.S.P. serán civilmente responsables por los perjuicios ocasionados a los 

usuarios y están en la obligación 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 demás previstas en 

esta ley y demás normas complementarias. demás normas complementarias. 

DERECHOS QUE LE CONCEDE LA LEY AL AMB 

Hay lugar a suspensión 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 máximo. 

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

líneas. 

o La alteración 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 prestación del servicio. 
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o Halla o no suspensión, la Empresa del Acueducto en caso de 

incumplimiento, podrá demandar por vía ejecutiva al usuario o suscriptor que 

registre mora en el pago de sus obligaciones. 

MATRICULAS 

Exigencias establecidas para prestar el servicio domiciliario 

e  Diligenciar el formulario ajustado a la ley 142, facilitado por la Sección de 

Matriculas. 

+. 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 certificación para conexión del servicio domiciliar o 

por pila. 

>» Presentación del Boletín de nomenclatura otorgado por Planeación en la 

Alcaldía de cada Municipio al usuario que lo requiere. 

o Para la solicitud del Boletín de nomenclatura, cada usuario deberá dirigirse a 

la Oficina de Planeación de su Municipio correspondiente. 

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

AMB para que firme la matricula y elabore la instalación. 

o Una vez se entregan todos los documentos, se diligencia la respectiva 

liquidación de la matricula de acuerdo al estrato socio-económico. La 

acometida debe cumplir con normas técnicas que tiene la Empresa. Solicite su 

97



estratificación. 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 años, en los estratos 1 y 2 cantidad que se facturaría 

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, únicamente paga el medidor 

concerniente a la suma de $ 81.870. todos los años a partir del 1 de enero, los 

derechos de acueducto y alcantarillado son reajustados. 

o Yaliquidada la forma de pago de la matricula, la Empresa procede a instalar 

su medidor, labor desarrollada por la Sección de Redes, previa presentación de 

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

requeridos por la empresa. 

o Tenga presente que ningún predio en el área 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 mínima 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 División de Facturación, 

iniciando así 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 financiación. 

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

medidor hasta el día 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 

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

basuras que impidan la toma de lectura. 

o Hacer periódicamente la revisión domiciliaria de sus instalaciones, para 

evitar el disparo de los consumos. 

o 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 relación a la prestación del servicio o la ejecución del 

contrato de servicios públicos. 

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 petición, una queja o un reclamo, los usuarios deben 

dirigirse a la Empresa ubicada en la dirección diagonal 32 No 30A — 51, tomar 

un ficho y esperar su turno para describir en forma precisa y clara los motivos 

de la solicitud, así como lo que se esta solicitando. 
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Al recibir la solicitud, ya sea en forma verbal o escrita, el AMB debe dar al 

usuario el número bajo el que queda radicada. 

Una vez presentada la petición, la queja o el reclamo la Empresa responderá 

dentro de los 15 días hábiles 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 entenderá 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 públicos, mediante un oficio para 

que este a su vez inicie las investigaciones correspondientes. 

3.4 PROCESO DE POTABILIZACIÓN 

Captación: A través de ella extraemos del río o fuente, el agua necesaria para 

el tratamiento. 

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

contienen el agua evitando que se acumulen y cause erosión en las tuberías. 

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

tratamiento por medio de los canales de conducción. 

Aireación: Consiste en eliminar olores y sabores producidos por gases 

disueltos. Se realiza por medio de precipitaciones. 

Presedimentación: Con este sistema eliminamos las partículas sólidas y la 

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

agua que entra a tratamiento. 

Dosificación de alumbre: Consiste en agregar al agua la cantidad necesaria 

de sulfato de aluminio, para eliminar la mayor cantidad de partículas. 

Mezcla rápida: Nos ayuda a mezclar rápidamente el agua en tratamiento y el 

sulfato de aluminio. 

Floculación: Se realiza por medio de la agitación lenta del agua, que se lleva a 

cabo para formar partículas mas grandes denominadas FLOC'S. 

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

se detectan en el fondo de los tanques de sedimentación. 

Filtración: Este mecanismo hace que las partículas de turbidez que no fueron 

retenidas en la sedimentación, sean totalmente eliminadas. 

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

destruir los microorganismos que puedan estar presentes en el agua. 

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

alcalinizantez al agua, para evitar la corrosión en las tuberías. 

Almacenamiento: Finalmente, realizado el proceso, almacenamos el agua 

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

servicio. 

El tratamiento del agua para volverla potable tiene un costo y además 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 instalación 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 instalación 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 señala 

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

+ Ala media hora de estar todas las llaves cerradas, compruebe las cifras del 

medidor con las que usted escribió. Si las cifras coinciden, su instalación no 

tiene escape y no hay ningún 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. 

¿Cómo 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 

vástago. 

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”. 

¿Cómo Conservar El Agua Dentro De La Casa?: Asegúrese 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 pequeña puede desperdiciar 

miles de litros al mes. 

Ponga en el tanque del inodoro una botella de plástico de 1 a 2 litros de 

capacidad lleno hasta la mitad con arena o piedritas para que no flote y 

mézclelo con agua. Tápela y colóquela en el tanque del inodoro, sin que toque 

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

eficacia del inodoro. 

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

por descarga. 

o. Tome baños 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 baño. Compre uno económico y fácil 

de instalar le brindara un baño placentero y refrescante. 

o 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. Así 

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

Cada carga de la lavadora gasta aproximadamente 200 litros de agua. 

e Asegúrese que no haya fuga en los grifos ni en las tuberías. 

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 COMUNICACIÓN DE LOS 

PUNTOS DE ATENCIÓN 

Objetivo 

o Determinación de las funciones en las dos oficinas de prestación de 

servicios, tanto en la actual como en la anterior, para no crear un error de 

información 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 información, 

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 información 

de las tramitologías y los servicios de atención dentro de la organización. 

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 financiación 

C
o
N
o
 Y 

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

cancelación de saldo 

Procedimiento para atender una solicitud de pago parcial de la factura de LO 

servicios públicos 

Procedimiento para atender la solicitud de certificado de pago por consumo 

Procedimiento para atender una solicitud de cambio de datos básicos 

Procedimiento para atender una solicitud de paz y salvo 

Procedimiento para atender una solicitud de duplicado de la factura de 

Oo 
Nm 
a
 s0 

servicios públicos 

10. Procedimiento para suspensión 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 relocalización 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 reclamación por alto costo de la factura 

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

18. Procedimiento para atender una reclamación por el cobro de una sanción 

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 

Definición Consiste en la función de atención de solicitud de servicio y su 

estudio. 
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Abarca desde la solicitud hasta la venta e inicio del proceso de conexión a 

nuevos usuarios. Se divide en cuatro etapas: Solicitud, Verificación, Cotización 

y Venta e Instalación 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER Y DAR CURSO A UNA SOLICITUD DE 

SERVICIO TEMPORAL 

Definición: Es el procedimiento de atender la solicitud de un servicio temporal, 

en el que se presta para obras de construcción, espectáculos públicos no 

permanentes y a otros servicios no residenciales de carácter ocasional, con 

una duración no superior a un año, prorrogable a juicio de la empresa. 

Este procedimiento es aplicado cada vez que alguna persona, natural o 

jurídica, se acerque a solicitar el suministro del servicio de acueducto para el 

abastecimiento de una actividad no residencial de carácter ocasional (circos, 

ferias, etc.). Abarca desde la recepción 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, Instalación y Retiro 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LA SOLICITUD DE FINANCIACIÓN 

Definición: Es el proceso de atender una solicitud de financiación del recibo de 

facturación 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 CANCELACIÓN DE SALDO 

Definición: Consiste en la efectuación de la cancelación del saldo, de una 

financiación 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 ó saldo, al usuario. 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE PAGO PARCIAL. 

DE LA FACTURA DE SERVICIOS PÚBLICOS 

Descripción: Radica en la atención del usuario en la solicitud de cancelación 

de pago parcial de la facturación del servicio de acueducto. 

Abarca desde la solicitud hasta la entrega de la factura con la impresión de la 

información del pago parcial. 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LA SOLICITUD DE CERTIFICADO DE 

PAGO POR CONSUMO 

Descripción: Fundamenta la solicitud de expedición 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 BÁSICOS 

Definición: Consiste en la atención del usuario en el cambio de los datos 

básicos del suscriptor actual del recibo de facturación. 

Abarca desde la solicitud hasta el registro del cambio de datos en el sistema. 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE PAZ Y SALVO 

Definición: Es el proceso mediante el cual un suscriptor solicita 

documentación 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 PÚBLICOS 

Definición: Es la atención de solicitud de un suscriptor, en la entrega de 

duplicado de la factura de servicios públicos, para un próximo pago. 

Abarca desde el momento de la solicitud hasta la entrega del duplicado de la factura 

de servicios públicos. 

PROCEDIMIENTO PARA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO POR SOLICITUD 

DEL. SUSCRIPTOR Y/O USUARIO 

Definición: Es el procedimiento por el cual a un suscriptor se le lleva acabo la 

suspensión del servicio de agua, por el no pago oportuno de la facturación 

vencida. 

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

suspensión del servicio a cortes y conexiones. 

PROCEDIMIENTO PARA CORTE DEL SERVICIO POR SOLICITUD DEL 

SUSCRIPTOR Y/O USUARIO 

Definición: Es el proceso por el cual se lleva a cabo el corte del servicio por 

petición del suscriptor, y es retirado la prestación de este y el contador del 

mismo. 

Abarca desde la solicitud hasta archivar la documentación. 
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PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA SOLICITUD DE 

RELOCALIZACIÓN DEL MEDIDOR 

Definición: Es el procedimiento por el cual el suscriptor y/o usuario, lleva a 

cabo la solicitud de la relocalización del medidor a la compañía. 

Abarca desde la solicitud hasta generar la orden de trabajo para revisión a la 

División Atención Técnica Domiciliaria 

PROCEDIMIENTO PARA RESPONDER A UNA SOLICITUD ESCRITA 

Definición 

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

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

escrito. 

Abarca desde la recepción de la correspondencia enviada por la oficina de 

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

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE VENCIMIENTOS DE 

CORRESPONDENCIA POR P.Q.R 

Definición 

Es cuando se lleva a cabo el control y verificación de las cartas y la información 

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

Abarca desde la impresión del listado de correspondencia próxima a vencerse 

hasta la recopilación total de la información para dar respuesta. 
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PROCEDIMIENTO PARA VENTA DE AGUA A CARROTANQUE 

Definición: Es el procedimiento mediante el cual se atiende una solicitud de 

prestación del servicio de agua potable a través de la distribución por 

carrotanque. 

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

cancelada. 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA RECLAMACIÓN POR ALTO 

COSTO DE LA FACTURA 

Definición: Consiste en atender reclamación de la facturación por alto costo 

del servicio de acueducto por parte del suscriptor y/o usuario. 

Abarca desde la reclamación hasta la solución de la misma. 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UN RECLAMO POR COBRO DE UN 

SERVICIO POR ERROR 

Definición: 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 recepción del reclamo hasta el registro de los datos en el 

sistema y suministrar la respuesta al usuario 

PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA RECLAMACIÓN POR EL COBRO 
DE UNA SANCIÓN 

Definición: Consiste en atender un reclamo generado por una sanción de 

fraude por parte del usuario del servicio. 

Abarca desde el momento de la reclamación hasta la solución de la misma. 
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PROCEDIMIENTO PARA ATENDER UNA QUEJA SOBRE UN 

FUNCIONARIO 

Definición: Es el proceso por el cual se lleva a cabo la atención de un usuario 

en cuanto a algún funcionario de la organización. 

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

sistema y el archivo de la documentación. 

PROCEDIMIENTO PARA REGISTRAR Y RELIQUIDAR CONSUMOS Y 

MODIFICAR VALORES 

Definición: Procedimiento por el cual se lleva a cabo el registro y reliquidación 

de consumos y modificación de los valores de la facturación. 

Abarca desde que identifica el número de periodos del consumo acumulado 

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

3.7 DESARROLLO DE COMUNICACIÓN AL SUSCRIPTOR 

A través del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga, se desea llevar a 

cabo, la divulgación de la prestación de los diferentes servicios, por parte del 

departamento de atención al cliente, a través, de la comunicación de un 

volante, adjunto a la facturación del servicio publico. 

El Volante tendrá como información 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 atención, con mayor capacidad de 
aplicación y rapidez de prestación de servicio. 

Al reverso del volante se dará a conocer todos los servicios que se llevan a 
cabo en el departamento de servicio al cliente, con una breve descripción de 
cada uno de ellos. 

3.7.1 Información del Volante 

A continuación se muestran imágenes del folleto a desarrollar, en la 
información a los usuarios de la prestación de los diferentes servicios: 

  

  

Señor Usuario: 
¿ ElAcueducto Metropolitano de Bucaramanga, desea alendelle en sus principales puntos de servicio : 

+2 Pago del servicio 
2 Atención de servicios regulares y temporales 
2 Solicitud de financiación 
* Abenos y cancelaciones de saldo 
2 Combio de datos en facturación 
$2 Solícilud de paz y salvo 
*% Reclamos 
2 Reliquidación de lacturación 

., 
Atención a su servicio...! 

RARA 
A 

  

  

  
Figura 27. Primera Cara del Folleto 
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“Qamb 

INFORMACION DE RESPUESTA A SOLICITUD ESCRITA 
' Eselprccesoce bamitclcgía pera llevar a cebo le respuesta e resohwer las petiicres 1 

+ rectesos, quejas y reclemaciones que ls usados presertan poresaóo. 

: VENTADE AGUA A CARROTANQUE 
: Eselprececimiento mediar el cual se afende ura scilot.c de prestación cel 
' sario ce agua patata a través dele dstitución por carmtercia. 

RECLAMACIÓN POR ALTO COSTO DE LA FACTURA 
Cocista encender reclamación de la facturación por ello orsto cel senicio da 
acuecuoo por parte ce suscriptor yo usuaño, 

RECLAMO POR COBRO DE UN SERVICIO POR ERROR 
¿ Eselproceciórianto por el osal se abende z un psusro y/o susaipior ara lgrará 

+ C3)0, Lnrecimo per ondo de Un Ser 10 POr ESTO, 

ATENCION POR RECLAMACIÓN POR EL COBRO DE UNA SANCIÓN 

del usuato del servicio. 

ATENCION DE QUEJAS SOBRE LA ORCANZACIÓN 
Esel proceso por el ojal se leva a cabo la atención de un ustaro en oJante a 

ahón funcionen de la organización 

  

Figura 29. Cuarta Cara del Folleto 

3.8 TERMINOLOGÍA 

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

permanente para su utilización habitual. 

Servicio temporal: Es el que se presta a obras de construcción, espectáculos 

públicos no permanentes y a otros servicios no residenciales de carácter 

ocasional, con una duración no superior a un año, prorrogable a juicio de la 

empresa. 
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Unidad independiente: Apartamento, casa de vivienda, local u oficina 

independiente con acceso a la vía pública o a las zonas comunes de la unidad 

inmobiliaria. 

Independización 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 medición previo 

cumplimiento de lo establecido en el reglamento interno o e le contrato de 

condiciones uniformes. 

Número de radicación: Número de identificación que genera el sistema para 

una solicitud de servicio. 

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

división de operaciones. 

Proyecto hidráulico: Documento que contiene las especificaciones del 

proyecto que se va a realizar (número de unidades de vivienda, locales 

comerciales, instalación hidráulica). 

Hidrante de construcción: Instalación provisional utilizada durante la 

ejecución de un proyecto de construcción, para suministrar el servicio de 

acueducto. 

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

puede implicar una refinanciación del saldo. 

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

financiación. 

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 públicos Es la cuenta que la entidad prestadora de 

servicios públicos entrega o remite al usuario O suscriptor, por causa del 

consumo y demás servicio inherente al desarrollo de un contrato de prestación 

de servicios públicos 

Boletín de nomenclatura Documento expedido por la Curaduría Urbana, que 

permite comprobar la dirección actual de un predio. 

Certificado de estratificación Documento expedido por la oficina de 

Planeación Municipal de la Alcaldía, en el cual se identifica el estrato del 

predio. 

Duplicado: Réplica del original de la factura de servicios públicos. 

Factura de servicios públicos: Es la cuenta que la entidad prestadora de 

servicios públicos entrega o remite al usuario O suscriptor, por causa del 

consumo y demás servicio inherente al desarrollo de un contrato de prestación 

de servicios públicos. 

Suspensión del servicio de acueducto La interrupción temporal del servicio 

por falta de pago oportuno ó 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 públicos y en las demás normas concordantes 

Acometida de acueducto Derivación de la red local de acueducto que se 

conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad 

horizontal ó 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. 

116



Acometida de acueducto Derivación de la red local de acueducto que se 

conecta al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad 

horizontal ó 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 petición Es de la esencia del contrato de condiciones uniformes 

de servicios públicos que el suscriptor y/o usuario pueda presentar a la 

Empresa peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios 

públicos. Ceñido al artículo 23 de la constitución nacional y al código 

contencioso administrativo. 

Queja Es el medio por el cual el usuario o suscriptor pone de manifiesto su 

inconformidad con la actuación de determinado o determinados funcionarios, o 

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

Reclamación Es una actuación preliminar mediante la cual la empresa revisa 

la facturación de los servicios públicos a solicitud del interesado, para obtener 

una posterior decisión final o definitiva del asunto, en un todo de conformidad 

con los procedimientos previstos en el Código Contencioso Administrativo y las 

disposiciones reglamentarias contenidas en el Decreto 1842 de 1991. 

Recurso Es un acto del suscriptor y/o usuario para obligar a la empresa a 

realizar ciertas revisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución 

del contrato. 

Solicitud de información: Carta de información de interés general 

Práctica de prueba: Ejecución de unas segundas pruebas ante la 

inconformidad o falencia de las pruebas iniciales. 
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Vencimiento: En el contexto jurídico, fecha en que ha de cumplirse una 

obligación o en que se concluyen los términos estipulados por los contratantes 

o los concedidos por la ley para el ejercicio de la obligación o de ciertos 

derechos. En el ámbito financiero, fecha de pago de una obligación financiera 

Reclamación Es una actuación preliminar mediante la cual la empresa revisa 

la facturación de los servicios públicos a solicitud del interesado, para obtener 

una posterior decisión final o definitiva del asunto, en un todo de conformidad 

con los procedimientos previstos en el Código Contencioso Administrativo 

Acometida clandestina o fraudulenta: Acometida o derivación de acueducto 

y alcantarillado no autorizada por la entidad prestadora del servicio. 

Derivación fraudulenta: Conexión 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 actuación 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 Información Comercial. 
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4. CONCLUSIONES 

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

la organización como: 

Desarrollo de medios informativos para los suscriptores a través, de 

documentación dirigida hacia los clientes, donde se permite dar a conocer 

temas de importancia dentro de la atención 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 comunicación entre empresa — cliente, para 

minimizar las inconformidades existentes, y así obtener mejores resultados 

en la atención de los suscriptores 

Comunicación frente a las principales actividades que se desempeñan dentro 

de las instalaciones, y promulgar el nuevo punto administrativo de atención 

del Acueducto Metropolitano de Bucaramanga. 

Clasificación de las actividades que ejerce el departamento de Servicio al 

cliente, reverenciándose a las diferentes situaciones por parte del usuario del 

servicio, que se presentan diariamente en los diferentes puntos de atención 

de la empresa. 
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RECOMENDACIONES 

Durante el desarrollo del presente trabajo, se recomienda: 

o Planteamiento dentro de la Gerencia Comercial y su Departamento de 

Atención al cliente, llevar a cabo ejercicios de comunicación con los clientes, 

informando las actividades que se llevan a cabo por parte de la organización, 

en mejora de la atención y la facilitación de la prestación de los servicios. 

o Desarrollar campañas de acercamiento con los clientes, dando a conocer 

las facilidades de pago, el desarrollo de campañas en los barrios de los puntos 

móviles de atención actuales, comunicación de cortes inesperados, entre otros. 

o Incluir dentro de la facturación, los cronogramas mensuales, que hagan 

referencia o impliquen a los usuarios, ya sea, en reparación o en servicios que 

se hayan desarrollado y no han sido comunicado de manera directa con el 

suscriptor. 
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