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Indicador 2.1  

Comunicación externa 

VUtilización de medios digitales con los grupos de 

interés, incursionando en mensajes MSM y web chat. 

VDiseño e implementación de tutores virtuales, dirigidos 

a usuarios. 

VAplicaciones en la página web, destacándose en 

consulta la aplicación desarrollada para el monitoreo 

del nivel de los rios Fucha, Tunjuelo, y Bogotá. 

VProgramas de comunicación externa 

ÁBogotano prevenido evita inundaciones 

ÁLa mejor agua en todos los momentos 
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Indicador 2.2  
Publicidad y marketing responsable 

Es política de la empresa informar a la comunidad los efectos y beneficios 

que sus inversiones y actividades tienen para la ciudad, motivando su 

apropiación y disfrute. Todo el equipo humano manejará un diálogo 

amable y positivo, haciendo visible su vocación de servicio, sentido de 

pertenencia y proyectando una imagen  institucional favorable. 

 

Temas principales: 

V Las condiciones de uso seguro de los servicios de acueducto y 

alcantarillado,  

V La identificación y valoración de los impactos sociales y ambientales 

generados por la operación de la Empresa y la ejecución de las obras 

programadas 

V Uso racional y eficiente del recurso hídrico.  

 

Mecanismo: Manual de impacto urbano. 
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Indicador 2.3  
Calidad en los procesos de atención al cliente 

Proyecto: Estoy comprometido con nuestros usuarios 

Objetivo:  Implementar un modelo de servicio para articular los 

componentes estratégico, táctico y de apoyo que permitan 

mejorar la calidad en la atención comercial, medida en el nivel 

de satisfacción y percepción de los usuarios. 

Resultados: Certificación sistemas de gestión de calidad de los procesos 

comercial y  de planeación, gestión del diseño, interventoría y 

activación de usuarios para urbanizadores y constructores. 

 Mejoramiento indicadores de gestión operativa y comercial, 

relacionados con atención a usuarios, y resultados encuesta 

NSU. 
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Indicador 2.3  
Calidad en los procesos de atención al cliente 

ωInclusión de elementos dirigidos al mejoramiento del 
servicio y atención a los clientes en el direccionamiento 
estratégico corporativo (Misión, Valores corporativos, 
políticas, objetivos y estrategias) 

Componente 
estratégico 

ωDefinición, estandarización, articulación y mejoramiento 
de los procesos asociados con el servicio y atención al 
usuario, así como en la definición y aplicación de 
protocolos de servicio y actividades de capacitación. 

Componente 
táctico 

ωMejoramiento y articulación de tecnologías e información 
para la operación comercial: medición y  lectura de 
consumos; canales de comunicación con el usuario. 

Componente 
de apoyo 

EVALUACIÓN: Tablero de control corporativo, Encuestas de satisfacción en los 

puntos de servicio, Encuesta NSU, Bogotá Cómo Vamos, Encuesta compromiso 

funcionarios, Team mate (evaluación gestores comerciales) 
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Indicador 2.3  
Calidad en los procesos de atención al cliente 

Capacitación: 

VContrato de gestión comercial tiene cláusula de 

capacitación del personal. 

VPlan de capacitación funcionarios de la Empresa. 

 

Confidencialidad: cláusula de confidencialidad de información 

en contrato de gestión comercial. 

 

Factura: medio de difusión de prácticas de RSE 

principalmente en lo relacionado con el eje ambiental. 
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Indicador 2.4  
Investigación, desarrollo e innovación responsable 

VGeneraci·n interna: Proyecto ñGesti·n del Conocimientoò, 

en el que con la colaboración de la PUJ se definieron las 

bases éticas y técnicas del proyecto para la generación de 

conocimiento en torno a la gestión integral del agua y los 

servicios de acueducto y alcantarillado, con una visión 

integral y prospectiva, protectora del medio ambiente y 

dirigida al uso de tecnologías limpias. 

 

VA través de terceros: cláusulas contractuales en torno a 

confidencialidad, divulgación de resultados y propiedad 

intelectual. 
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Indicador 2.5  
Seguridad en el servicio 

Proyecto: Operación invierno 2010 

Objetivo:  Prevenir y mitigar los impactos de la temporada invernal en la 

Ciudad de Bogotá, principalmente en  lo que concierne a 

evitar la pérdida de vidas humanas y daños en bienes 

públicos y privados. 

Resultados: A pesar de los niveles históricos e intensidad de lluvias, la 

Ciudad de Bogotá tuvo menos efectos por esta situación, 

medidos en eventos de inundaciones y encharcamientos, en 

comparación con años anteriores y con el resto del país. 

 Menos  del 1% de la población se vió afectada por la 

temporada invernal 
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Indicador 2.5  

Seguridad en el servicio 

V Plan de inversiones: 

ÁAdecuación hidráulica cuerpos de agua 

ÁInfraestructura para transporte de agua en los sistemas 

de alcantarillado sanitario y pluvial 

ÁComponentes para mitigación de inundaciones: 

pondajes, tanques de retención, jarillones, etc. 

V Plan de acción ola invernal: 

ÁPrevención: campañas a ciudadanos; mantenimiento y 

limpieza de infraestructura 

ÁMonitoreo 

ÁReacción 
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Indicador 2.5  
Seguridad en el servicio 
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Indicador 2.5  
Seguridad en el servicio 

Sumideros Intervenidos:  

Å 98.408 unidades.  

Å 75% de la infraestructura 

Canales y Quebradas Intervenidos:  

Å 440 Km, en promedio  

Å 1,7 veces la infraestructura 
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Indicador 2.5  
Seguridad en el servicio 
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Indicador 2.5  
Seguridad en el servicio 
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Indicador 2.5  
Seguridad en el servicio 
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Indicador 2.5  

Seguridad en el servicio 
Establecimiento y cumplimiento de especificaciones técnicas de la prestación del 

servicio: 

V Sistemas de gestión de calidad: 

Á Captación, aducción y tratamiento de agua para el servicio de suministro de agua 

potable. 

Á Planeación, gestión del diseño, gestión de la construcción, operación, control y 

mantenimiento del sistema matriz de acueducto para la conducción y distribución 

de agua potable en redes matrices y gestión de proyectos de mecanismo de 

desarrollo limpio en sistema matriz de acueducto.  

Á Planeación para el Saneamiento Hídrico de la Cuenca del Rio Bogotá y el 

Tratamiento de Aguas Residuales en la Planta El Salitre de la Ciudad de 

Bogotá. 

V Acreditación del laboratorio de aguas en la producción de información 

cuantitativa, física, química, biológica y microbiológica para los estudios o 

análisis ambientales requeridos por las autoridades competentes para 83 

ensayos, bajo los lineamientos de la norma NTC-ISO/IEC 17025. 
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Indicador 2.5  

Seguridad en el servicio 
Programa enfocado a la salud y seguridad del usuario 

VControl y seguimiento de la calidad del agua a lo largo de la 

red de distribución (216 puntos de muestreo) y seguimiento 

del indicador IRCA. 

VPrograma de muestreo físico químico del agua en tanques 

de almacenamiento 

VPrograma de mantenimiento y limpieza de infraestructura a 

lo largo de la cadena de valor 

VPrograma de mitigación de vulnerabilidad del sistema 
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Indicador 2.6  
Accesibilidad 

Proyecto: Normalización de servicio de acueducto a usuarios ubicados 

en desarrollos subnormales 

Objetivo:  Mejorar las condiciones de acceso al servicio de acueducto 

por parte de hogares clasificados como ciclo i (predios no 

legalizados), garantizándoles condiciones de calidad, 

medición de consumos e incorporación a un ciclo normal de 

facturación. 

Resultados: En total más de 3000 predios ,que inicialmente se incluyeron 

en ciclo I, actualmente se encuentran con servicio de 

acueducto normalizado. 
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Indicador 2.6  
Accesibilidad 
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Indicador 2.6  
Accesibilidad 


