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CARTA DEL GERENTE GENERAL.

En AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. reiteramos nuestro compromiso con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible que la Organizacién de la Naciones Unidas
ha definido para la nueva agenda de desarrollo global, la cual, para el ano
2030 pretende alcanzar metas de equidad, competitividad y de desarrollo de
manera integral y arficulada entre todos los actores sociales.

Como organizacion adherida al Pacto Global de las Naciones Unidas, hemos
decidido contribuir con todas nuestras acciones al cumplimiento de las 169
metas propuestas para lograr el debido equilibrio entre lo econdmico, lo social
y lo ambiental para sostenibilidad de nuestra empresa, nuestro pais y del
planeta tierra para futuras generaciones.

Hoy orgullosos de la estrategia de nuestro proyecto basado en los ODS,
presentamos nuestro informe de sostenibilidad 2016 con claros aportes y
modelos, de codmo todas las empresas podemos contribuir y hacer realidad un
mundo mas justo y mas humano en armonia con la naturaleza.

Kpitalmente,

-

HUGO IVAN VERJEL HERNANDEZ
GERENTE GENERAL

INDUSTRIA

AGUA LI

¥ SANEAMENT)
[
1

5 VDA
@
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Pagina 18 de 269

COP 2016




INTRODUCCION
COP 2016

-

AGUAS
KPITAL
CUCUTA

S.A ESR




DERECHOS HUMANOS

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales reconocidos universalmente, dentro de su
dmbito de influencia.

Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
coémplices de la vulneracion de los derechos humanos.

En Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P, cada nuestros de nuestros centros negocios,
son pegquenos mundos comprometidos con el bienestar y el respeto de los
derechos de nuestros usuarios, trabajadores y demds Grupos de Interés.

El compromiso Institucional por el respeto y la proteccion de los Derechos
Humanos hace parte de nuestro diario quehacer y de la identidad de nuestro
Ser Kpital, Ser por Conviccidén, naturalmente respetuoso y responsable. El Ser
Kpital es un trabajador feliz laboral y emocionalmente, apasionado y buscador
de objetivos.

Conforme a nuestra convicciéon y al ordenamiento juridico consagrado en la
Constitucién Nacional que consagra la proteccion a los Derechos Humanos,
en nuestra organizacidén su respeto esta normativamente contemplado en
nuestro Reglamento Interno de Trabagjo conforme a la ley en nuestro
Reglamento Interno de frabajo y en nuestro Codigo de ética y Buen Gobierno
(MPE-01-D-02).

Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P. desarrolla todos sus proyectos, programas vy
campanas como modelo de buenas prdacticas y ejemplo de promocion,
respeto y proteccion de los derechos humanos, partiendo de la busqueda del
reconocimiento del ser mismo como parte inherente de un ftodo llamado
universo, un ser integral; es por ello que en el plan de formacién integral del
trabajador los capacitadores a fravés de diferentes metodologias como
charlas de interaccion, dindmicas descriptivas, sensitivas y de interiorizacion
permiten a los trabajadores el reconocimiento de los derechos individuales y
colectivos, esperando con esto lograr su difusion y promocién no solo al interior
de la organizacién, sino a nivel familiar y de la comunidad con la que nuestros
trabajadores se relacionan e interactuan.

Otro aspecto importante y de gran relevancia es la inclusion de las
comunidades establecidas denfro de nuestro dmbito de influencia en todos
nuestros programas de Responsabilidad social empresarial. Desarrollamos
todos nuestros proyectos, programas y campanas como modelo de buenas
prdcticas de promocién, respeto y proteccién de los derechos humanos,
partiendo de la buUsqueda del reconocimiento del ser mismo como parte
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inherente de un todo llamado universo, un ser integral; es por ello que en el
plan de formacion integral del trabajador los capacitadores a tfravés de
diferentes metodologias como charlas de interacciéon, dindmicas descriptivas,
sensitivas y de interiorizacion permiten a los trabajadores el reconocimiento de
los derechos individuales y colectivos, esperando con esto lograr su difusion no
solo al interior de la organizacidn, sino a nivel familiar y de la comunidad con la
que nuestros trabajadores se relacionan e interactuan.

De igual manera entendemos que el derecho al agua limpia y saneamiento
bdsico como un elemento primordial sin el que seria imposible lograr el
cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible en su conjunto, razén
por la cual ademds de nuestros usuarios, hemos logrado brindar agua en
6ptimas condiciones de calidad y en canfidades justas a  otras comunidades
qgue por la condicion de alto riesgo de la zona geogrdfica donde se
encuentran ubicados o por encontrarse en sectores aun no legalizados de
nuestra ciudad viven en condiciones de vulnerabilidad y a quienes hemos
venido atendiendo a tfravés de pilas publicas dentro del programa que hemos
denominado “Plan conéctate”.

Programa De Educacion Para El Uso Y Cuidado Eficiente Del Agua, el objetivo
de este programa es el de sensibilizar a la comunidad de San José de CuUcuta,
en el cuidado y uso eficiente del AGUA fortaleciendo conocimientos, creando
hdbitos, actitudes positivas, valores ambientales vy personales entorno al
cuidado, proteccion y conservacion de este recurso no renovable y de las
cuales estamos dando cuenta en detalle en el presente comunicado.

DESARROLLO HUMANO Y BIENESTAR ORGANIZACIONAL
Nuestro modelo de inclusion!

En el comunicado de progreso que este ano les presentamos podrdn apreciar
nuestros avances y logros en relacién con los siguientes programas, los cuales
hemos venido realizando desde el primer momento de nuestro inicio de
operacion y que hoy al cumplir nuestro décimo aniversario, orgullosos les
presentamos:

Programas de Calidad de vida:

Prevencién del riesgo sicosocial, buscamos promover el desarrollo integral de
los/as colaboradores y su entorno familiar mediante estrategias que conlleven
a fortalecer el sentido de pertenencia para el logro de un 6ptimo clima
organizacional.

Es asi como de manera constante se llevan a cabo campanas que motivan a
los colaboradores en un ser Kpital humilde, feliz y servidor, frente a una cultura
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organizacional positiva y con altos niveles de desempeno e identidad, con el
fortalecimiento de los valores que nos identifican y nos hacen ser seres
universales entre ellos: el Respeto, el Principio de Buena Fe, Honestidad, la
Transparencia, Pertenencia, Lealtad, Responsabilidad, Competitividad,
Amabilidad y Disciplina.

El reconocimiento de la buena labor desempenada de los colaboradores
también se ve reflejada con el programa Colaborador Feliz, en donde se
premian a los mejores empleados y se incentivan a seguir mejorando, la
celebracion del colaborador Kpital Cucuta vy la integracion de la familia en el
compartir navideno y el dia del nino, han contribuido a fortalecer un ambiente
laboral sano y positivo y al reconocimiento de nuestros grupos de interés
internos.

Cultura, Recreacioén Y Deporte, establecemos espacios de sano esparcimiento
e integracion. Conformando el club Kpital, en donde cursos como el de
tamboras, ha sido la mejor muestra de la exploracion de talentos y apoyo a la
cultura, hoy en dia el grupo Son Kpital son un orgullo para la ciudad aclamados
por las comunidades y exitosos en dicha labor, pues ya son dos los compilados
musicales que han podido mostrarle a la ciudad.

Danzas, pinturas, titeres y sobre todo la escuela de musica, han sido el espacio
propicio para descubrir nuevos talentos y educar en musica para la expresion,
pensamiento y redescubrimiento de sentimientos de pasion y felicidad no sélo
para los colaboradores sino también para la familia.

Las Escuelas de Formacién Deportiva en FUtbol, natacién y patinaje también le
han dado la oportunidad no solo a los hijos de los colaboradores sino también
a algunos ninos de la ciudad, de fortalecer sus competencias deportivas, para
competir en representacion de la organizacién de manera exitosa.

Y para finalizar el apoyo a las selecciones deportivas de la empresa entre ellas
las de minitejo y voleybol y el desarrollo de las olimpiadas institucionales, un
programa en donde no solo se fomenta los hdbitos de vida saludable y el
deporte sino también se apoyan las expresiones artisticas y se fortalecen las
relaciones familia- empresa.

Salud.
Promover la salud y prevenir la enfermedad a través del desarrollo de

actividades encaminadas a mejorar el bienestar fisico, mental y emocional de
nuestros colaboradores y sus familias
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Preparamos para la paz y nos capacitamos en el adecuado manejo y solucion
de conflictos, el control de las emociones frente a las situaciones a las que se
enfrenta el ser humano en el diario vivir y que influyen tanto en su dmbito
personal, familiar, en las relaciones laborales y su comportamiento en
comunidad. Para esto contamos la adecuada asesoria profesional de expertos
en Psicologia que nos facilitan su apoyo y orientacion para guiar las
necesidades de nuestro talento humano en este aspecto tan fundamental
para el crecimiento personal y la sana convivencia en todos los aspectos de la
vida personal y como miembros de la comunidad en la que se desempena.

Educar Para La Vida, nuestro programa estrella,

La organizacion desarrolla a tfravés de su proceso de Bienestar Organizacional
programas como: Nivelacién Educativa, que busca que trabajadores y algunos
de sus familiares sean patrocinados por Aguas Kpital Cucuta para que
terminen su formacion académica y el programa de Cero Analfabetismo, en
donde se busca lograr la “Educacion bdsica para todos”, como recurso para
la autonomia personal y un factor de desarrollo social y humano para nuestros
colaboradores.

Este proceso de alfabetizacién, se ha venido ejecutando gracias a la alianza
estratégica fortalecida con diferentes institutos de nuestra ciudad y con el
apoyo de pedagogas que al fiempo dan cumplimiento a su trabajo social con
clases totalmente personalizadas en lectura, escritura y matemdticas una vez a
la semana. También con el apoyo logrado a tfravés de alianzas con centros de
educacién superior hemos logrados favorecer la formacion, técnica
tecnoldgica y superior de nuestros trabajadores.

Contar con la Bibliokpital (biblioteca interna) ha permitido incentivar la
creatividad del personal, fomentar la imaginacién y generar mads interés en la
literatura y la exploracion a cuentos e historias. Asi como la eliminacion de la
brecha digital en la empresa, por lo que nos vinculamos al interés del ministerio
de fecnologias de la informacién y las comunicaciones, frente a dar un gran
salto a la masificacion de Internet y el manejo de las tecnologias con el
programa Vive Digital, es por ello mas de 20 de nuestros colaboradores que en
su mayoria hacen parte de la direccion operativa, se graduaron en manejo de
las tecnologias.

Es importante destacar que el plan Vive Digital, ha conllevado a importantes
beneficios sociales y econdmicos, la generacion de empleo y la reduccion de
la pobreza, pero sobre todo la inclusion de nuestros colaboradores a un estilo
de vida digital, globalizada y al fortalecimiento de sus capacidades en el
manejo de estas herramientas para acceder y  aprovechar mejor las
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oportunidades del mercado laboral en puestos en los que sin experiencia
como usuario de informdtica, no seria posible.

Cadlidad De Vida, En cuanto a la disminucion de la condicion de pobreza se ha
hecho un trabajo arduo en el logro de Vivienda para nuestros colaboradores,
esta es una meta ineludible en los objetivos del drea de Bienestar
Organizacional, la consecucion de Subsidios para vivienda (VIPA), asi como el
mejoramiento de sus casas.

Accesibilidad a créditos blandos, gestion y acompanamiento en estos
procesos, han confribuido para que ya muchos de nuestros colaboradores, hoy
gocen del sueno hecho realidad de tener su propia casa digna. Para destacar
también nuestro interés de incluir a las familias de nuestros colaboradores en
actividades que mejoren su calidad de vida, para ello se programas como la
Formacion en Actividades Productivas y Sensibilizacidon en Economia Familiar,
qgue motivan a los participantes a mejorar su situacién econdmica personal,
planificacion de sus finanzas, la eliminacidon de deudas innecesarias.

Con madres cabeza de familia, hemos realizado proyectos de capacitacion
en nuevos saberes y emprenderismo que les permitan su autonomia, bienestar
y una mejora en la economia familiar.

A través de actividades de sensibilizacion, formacion y cultura que en un
ejercicio de afianzacion y proyeccion de valores promovemos la solidaridad,
equidad, inclusion e igualdad en espacios seguros y sostenibles en los que
principalmente los ninos y Ia mujer tienen un lugar preponderante.

Adelantamos Programas de proteccion de la mujer, prevencién y Promocion
de la salud de cada una de ellas y de su familia y las apoyamos con
campanas de sensibilizacion para disminucion del riesgo psicosocial como por
ejemplo, relaciones de pareja, relaciones padres hijos, disminuciéon de
violencia intrafamiliar.

Todos los programas y modelos de RSE se inspiran en un compromiso que nace
del corazon de cada uno de los individuos miembros de esta organizacion y
que se encuentran expresamente documentados dentro del Sistema de
Gestidon Integrado, bajo el liderazgo de la Direccién de responsabilidad social
empresarial, los cuales cumplen con el ciclo del PHVA garantizando la mejora
continua, aportando al crecimiento y mejoramiento de nuestra ciudad.

En AGUAS KPITAL CUCUTA S.A.ES.P asumimos nuestro compromiso social y
ambiental como la mejor estrategia de sostenibilidad de nuestra empresa
procurando hacer de todos nuestros Grupos de Interés nuestros mayores
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aliados en la construccion de una ciudad ideal donde se pueda vivir feliz en
sociedad y en armonia con la naturaleza.

DERECHOS LABORALES

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de Asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

CONVENCION COLECTIVA DE TRABAJO

El dia 12 de Noviembre de 2013 se suscribié entre AGUAS KPITAL CUCUTA S.A
E.S.P y el Sindicato de Trabajadores y Empleados Publicos de las Empresas de
Servicios Publicos Domiciliarios de Norte de Santander "SINTRAEMSPDNS" la
Convenciéon Colectiva de Trabajo para poner fin, de manera directa y sin la
intervencion de un Tribunal de Arbitramento, al conflicto laboral iniciado por la
asociacion sindical mediante la presentacion del pliego de peticiones dentro
de las bases que conducen al respeto mutuo, consagradas en la Constitucion
Politica de Colombia, demds normas, convenios y tratados internacionales del
tfrabajo debidamente ratificados por Colombia, para resolver los conflictos
laborales.

En Aguas Kpita CUcuta respetamos el derecho a la libre asociaciéon de los
frabajadores, respaldamos la  conformacion del  movimiento sindical
(SINTRAEMPDNS) vy la creacioén del fondo de empleados (FOEMPAKC) se firmo la
primera convencion colectiva de frabajo y simultdneamente se firmd un pacto
colectivo con lo cual se estaba dando la posibilidad de asociarse a unos y a
otros segun sus intereses. Se apoyan sus reuniones periddicas (mensual) de un
comité especial conformado por tres representantes del sindicato y tres
directivos de la Empresa; y adicionalmente promovemos las reuniones en las
que participan estos fres grupos, buscando la armonia, el respeto y por sobre
todo la seguridad futura del proyecto como garantia para alcanzar bienestar
de todos los publicos de interés vinculados al mismo.

Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de
frabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Aguas Kpital CUcuta SA ESP, garantiza la seguridad vy salud laboral de los
empleados mediante la afiliacion de ley a la seguridad social en salud y riesgos
laborales, al igual que implementado los programas en prevencion y control de
los peligros y riesgos laborales, establecidos en nuestro Sistema de Gestidon en
Seguridad y Salud en el Trabajo, tal como puede observarse en el respectivo
capitulo en el informe anexo.
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Principio 5: Las Empresas deben apoyar la erradicacion del frabajo infanfil. Aun
cuando la empresa acorde al reglamento interno de trabajo, capitulo Xl
labores prohibidas para mujeres y menores de 18 anos), en ningun caso
confrata para el ejercicio propio de sus labores, personas menores de edad, si
realiza contratos con los aprendices del Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
acorde con el compromiso legal de todas las empresas del pais de brindar a
estos jovenes entre 16 y 18 anos de edad y en etapa productiva
oportunidades de desarrollo. A estos jovenes en nuestra empresa le
garantizamos la debida seguridad, el bienestar y oportunidades de desarrollo
personal en esta etapa de prdctica, asi como su activa participacion en todos
nuestros programas de Bienestar organizacion, formacion y capacitacion
institucional, con las mismas oportunidades y derechos de los que gozan todo
los demas frabajadores de nuestra empresa.

La proteccidn de los ninos y sus derechos son eje vital en nuestros programas
de bienestar organizacional y desarrollo humano, a través del cual les
brindomos actividades recreativas y educativas como las vacaciones
recreativas, las escuelas de musica, escuelas de formaciéon deportiva y el curso
de ballet, etc. Nuestra organizacion fomenta en los ninos su derecho al juego,
a crecer sanos Yy desarrollarse de manera saludable fisica y emocionalmente,
con actividades y adecuados espacios para su esparcimiento y recreacion
qgue contribuyen a que los ninos aprendan a aprovechar de manera lUdica su
tiempo libre y a descubrir con alegria sus dones y habilidades personales,
gustos por la lectura, cultura, deporte y nuevos aprendizajes.

Principio é: Las Empresas deben apoyar la abolicion de las prdacticas de
discriminacion en el empleo y ocupacion.

La Compania denfro del desarrollo de su objeto y en las relaciones de sus
diferentes grupos de interés, entre los que se incluye las relaciones con su
personal, sin distincién alguna promociona el fiel cumplimiento de los principios
establecidos en el Buen Gobierno Corporativo, velando que en |los procesos de
seleccion de personal se lleven a cabo sin consideracion a la raza, credo
religioso, sexo, orientacion politica, origen o estrato socioecondmico de los
aspirantes, sin perjuicio de que éstos cumplan los requisitos y exigencias bdsicos
de la organizaciéon empresarial para el respectivo cargo; para el efecto, se
aplica celosamente las siguientes politicas generales para la seleccién del
personal:

1. Los procesos de seleccion de personal, garantizan las condiciones de
oportunidad, igualdad, equidad y participacién sin ningun tipo de exclusiéon ni
restriccion por motivos de edad, género, lengua o dialecto, filiacidon politica,
religion, discapacidad u otra condicion fisica, econdmica, social, u orientacién
sexual e identidad de género.
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2. El personal interno se constituye en la primera opcidn para el cubrimiento de
vacantes, siempre y cuando cumpla con el perfil definido, a criterio de la
Direccion Administrativa y Financiera. En caso confrario, se acudird a
candidatos externos.

3. La empresa permite la vinculacion laboral de empleados unidos por vinculos
familiares.

4. En la preseleccion participan todas aquellas personas que cumple con los
requisitos objetivos bdsicos establecidos por la empresa de acuerdo al
respectivo cargo a ocupar, los cuales incluyen habilidades, formacion,
educacion y experiencia laboral.

5. Para la seleccioén se realiza un andlisis del perfil duro (prueba técnica) y
blando (entrevista).

De acuerdo a lo anterior la organizacién cuenta con trabajadores que
pertenecen a minorias étnicas como descendencia afroamericana e indigena;
trabajadores con discapacidad motriz y auditiva; ofros que pertenecen a tribus
urbanas como los rastafari; y por ultimo colaboradores que pertenecen a la
comunidad LGTBI. De esta forma la organizacion garantiza la participaciéon e
inclusion laboral de estas minorias sin ningun tipo de distincion y ademds se
asegura que no exista discriminacion al interior de la misma.

En caso de presentarse una queja o un conflicto originado por una trasgresion
a una prdctica de buen gobierno que afecte la relacién laboral con algun
colaborador, se le da trdmite a la apertura de la correspondiente investigacion
del hecho mediante los diferentes comités relacionados en el presente codigo,
segun la natfuraleza del asunto y dependiendo en cada caso de las
atfribuciones y competencias que la ley y los estatutos establecen, con
observancia en todos los casos del debido proceso, consagrado en la
constitucién nacional, el ordenamiento juridico vigente y el dispuesto en el
presente codigo del el buen gobierno, el cual se entfiende incorporado al
contrato de trabajo de todos los empleados de la empresa.

De esta forma, en el caso en que el Comité competente, consideren la
aplicacién de una sancién en cabeza de un sujeto vinculado laboralmente,
estas deben someterse al procedimiento contemplado en el reglamento
interno de trabajo de la sociedad, de conformidad con lo establecido en la
regulacion laboral vigente, sin perjuicio de promoverse la investigacion penal
correspondiente cuando se advierta que de la conducta se deriva un fipo
penal. Asi las cosas dentro de éstos comités se encuentra uno de suma
importancia para la compania, como es el Comité Convivencia Laboral, el
cual tiene como funcidn recibir y dar frdmite a las quejas presentadas en las

Pagina 27 de 269

COP 2016




gue se describan situaciones que puedan constituir acoso laboral, asi como las
pruebas que las soportan, este comité se crea como medida preventiva frente
a eventuales situaciones de acoso laboral, donde se establezca un
procedimiento interno, confidencial, conciliatorio y efectivo para evitar esta
clase de conductas.

MEDIO AMBIENTE

PRINCIPIO 7: las empresas deben apoyar un criterio de preocupacion respecto
de los problemas del medio ambiente.

PRINCIPIO 8: Las empresas deben fomentar iniciafivas que promuevan una
mayor responsabilidad ambiental.

Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

Dentro de nuestra politica del sistema de gestion, encontramos como uno de
los objetivos organizacionales, el asumir con responsabilidad su compromiso
con el medio ambiente y la cultura ciudadana, por lo que se realizd una matriz
de evaluacion de los aspectos e impactos ambientales de los procesos,
incluyendo aspectos fuera del alcance contractual, con la que se identificaron
los aspectos ambientales significativos sobre los cuales se debia enfocar la
gestion ambiental de la empresa, resultando: 1. Velar por el cumplimiento de la
normatividad ambiental vigente, 2. Promover a nivel municipal, regional o
nacional los proyectos que tengan que ver con la proteccién y conservacion
de la cuenca del Rio Pamplonita, 3. Confribuir con la disminuciéon del impacto
negativo generado por las descargas de aguas residuales en las fuentes
hidricas, 4. Velar por que la ciudadania no realice la siembra de especies
vegetales agresivas que danen las tuberias, 5. Confrolar los vertimientos de
aguas residuales en canales y 6. Dirigir la gestion y desarrollo de programas
ambientales y fortalecimiento de su cultura.

Uso Eficiente de la Energia, Dentro del proceso que la empresa AGUAS KPITAL
CUCUTA SA ESP, se desarrolla un proceso transversal de energia desde el ano
2009 cuyo objetivo es controlar la relacion de consumo de energia en kilovatios
horas (KW-h), confra los metros cuUbicos producidos (m3), en el proceso de
fratamiento de los dos sistemas que abastecen la ciudad de Cucuta.

Este programa busca desarrollar nuevas alternativas tecnoldégicas que
permitan a la empresa controlar y regular los consumos de energia en la
operacion, especificamente de la energia de bombeo que corresponde al
90% de toda la energia consumida. Logrédndose el objetivo mediante
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seguimiento al caudal, a la cabeza media de bombeo y la eficiencia
operativa de los equipos, con la verificacion de cada uno de estos pardmetros
realizando un seguimiento a los resulfados e implementando acciones tanto
operativas como de inversion para lograr los mejores resultados.

El indicador que se analiza es la relaciéon de KW-h / m3, con este indicador la
empresa pretende obtener una mejor produccién a menor consumo de
energia de las diferentes infraestructuras que son necesarias para satisfacer la
demanda del servicio a sus usuarios, con esto se pretende controlar dicho
consumo, para lograr este objetivo se analizan tres factores importantes en el
consumo de energia de la distribucion por bombeo que es la cabeza
hidraulica (mca), el volumen bombeado en cada estaciéon para satisfacer a la
demanda en m3 vy la eficiencia operacional de los equipos de bombeo que se
emplean para dicho fin , en referencia a este item, depende significativamente
del estado operacional del mismo vy evitar las pérdidas de energia por malas
prdcticas operacionales o por falta de mantenimiento adecuado del mismo,
como complemento a estos tres item de control existe uno de mayor
incidencia que es el indice de Agua No Contabilizada (IANC), el cual en la
medida que se reduzca, se puede garantizar menos agua bombeada para los
sectores que se benefician porque se controla esta indicador, el cual se ve
reflejado en el comportamiento de disminucion del indicador de (Kw-h / m3).

El seguimiento de este indicador es el consumo de energia KW-h/m3
mensualmente, informacién histérica que en la medida que se presenten
incrementos considerables se hacen los andilisis respectivos para identificar los
posibles factores que son los causantes de dichos puntos criticos, como se
puede observar en las grdficas la tendencia del indicador desde 2010 hasta la
fecha ha venido reduciéndose con la implementaciéon de este andilisis, sin
embargo para el ano 2011, que fue un ano muy particular debido a que la
infraestructura de mayor consumo que es la captacion por bombeo por la ola
invernal de dicho ano se presentaron suspensiones muy altas de lo normal de
una operacion y es por ello que ese ano es atipico en el proceso, sin embargo
la fendencia sigue en disminucion, esto debido a que se estd fortaleciendo la
produccion del sistema de gravedad (que no necesita bombeo en la
captacion) y la de bombeo se emplea en la medida de compensacion o en
ciertas oportunidades para refuerzo del mismo.

Con estos andlisis se han desarrollado proyectos con la busqueda de reducir
consumos puntuales en algunas estaciones de bombeo como son:
1. Cambio de equipos de arranque, se cambian arranques directos por
arrancadores suaves.

2. Se realiza reconfiguracién y adecuacion de Bancos de Condensadores
de 4 estaciones de Bombeo en donde se generaban altos consumos de
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reactivas y con esto se mejorar la calidad del servicio y por ende la
reduccién de este consumo innecesario.
3. Cambio de equipos con deficiencias operacionales.

4. Modernizacion de tableros de control, que fueron reemplazados por
sistemas de Ultima tecnologia (arranques suaves, variadores de
velocidad), eliminando los equipos obsoletos que generaban consumos
de energia innecesarios y generando penalizaciones en los consumaos
de reactivas.

5. Cambio de Transformador de potencia de 2,5 MVA por uno de 3,5 MVA,
garantizando mayor confiabilidad al sistema reduciendo las perdidas en
la transformacion, por reemplazar un equipo de Ultima tecnologia y
mayor eficiencia, que presentaba puntos calientes, perdidas por el
proceso de Transformacion.

6. Campanas de socializacion con el personal sobre buenas prdcticas de
energia y reducir los gastos innecesarios en los consumos desde las
oficinas hasta el proceso de produccion.

Se realizaron inversiones de cercabas a los $500.000.000 para la disminucion de
energia reactiva y en general el aumento de la eficiencia del bombeo,
aplicando buenas prdcticas de eficiencia.

Inteligencia Artificial (Robética) para el Control de Presiones, Este programa
qgue funciona desde el ano 2007 y con inversiones de $107.657.639.199
pretende disminuir la explotacién de las fuentes de abastecimiento de agua,
preservando el medio ambiente hacia un desarrollo sostenible, mediante la
reduccion de las pérdidas de agua a un 30% para el ano 2026, asi mismo
reducir consecuentemente el consumo de la energia por bombeo.

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P., ha hecho un gran avance en la ciudad,
contfribuyendo en hacerla una ciudad infeligente en cuanto a inversion e
instalacion de la infraestructura necesaria para el mejoramiento contfinuo de
los servicios de acueducto y alcantarillado, es por ello que se continda con la
implementacién de tecnologia artificial (robdtica) para el manejo de la presion
en sus redes.

El sistema de conftrol activo de presiones ha jugado un papel importante, al
permitir reducir la presion en funcién de las variaciones del consumo, por tanto
se ha podido reducir la presion de salida en la noche muy por debajo de lo
requerido durante el dia, disminuyéndose las pérdidas técnicas por fugas en la
red.
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La realizacién de este gran proyecto complementario de grandes obras en la
ciudad que se ha ejecutado por valor de 107 mil millones de pesos, como la
sectforizacion, para lo que se hizo necesario dividirla en 36 sectores con una
Unica entrada de agua, un macromedidor para medir el consumo de los
usuarios y una valvula reguladora de presion a la que se le instala un sensor
especial que comunica en tiempo real el estado de las presiones, permitiendo
asi optimizar el sistema y reducir los danos.

Junfo con el programa de Agua No Contabilizada — PANC se busca cada dia
la mejora del servicio de acueducto en todos los sectores de la ciudad,
reduciendo las pérdidas de agua en la red de acueducto por causas técnicas
y comerciales, realizando una gestion integral con énfasis en la reduccién del
volumen de agua captada manteniendo el mejor servicio posible y con ello no
solo se conserva el agua sino que también se reduce el consumo de energia al
disminuir los bombeos.

El resultado obtenido con el avance de este programa, ha sido una clara y
notoria mejoria del servicio de acueducto que actualmente presta la Empresa
en todos los sectores de la ciudad abastecidos por los dos sistemas de
produccion que se alimentan de los rios Zulia y Pamplonita.

El programa de agua no contabilizada (PANC), ha involucrado el compromiso
de toda la empresa, pues incluye planes y programas desde el punto de vista:
social, técnico, comercial y ambiental. No nos hemos enfocado sdlo en
disponer de los recursos necesarios para el avance del proyecto y en priorizar
las acciones técnicas y comerciales, sino que hemos contado con la
comunidad como nuestro principal aliado estratégico.

Nuestra mejor herramienta de gestion empresarial para el control de pérdidas
es la cultura ciudadana, desarrollada a tfravés de nuestros programas de
responsabilidad social.

Para ello realizamos actividades de concientizacion con métodos ingeniosos,
planificados y ejecutados por capital humano de nuestra empresa, quienes
desde su inferior se reconocen que son seres universales, con el
convencimiento que la naturaleza y el agua son seres iguales a nosotros y
COMO consecuencia debemos asumir un Compromiso Mayor.

PRINCIPIOS DE ANTICORRUPCION

Principio 10: Las Empresas deben trabajar en confra de la corrupcion en todas
sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.
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Contamos con un proceso Integral de Solucion Conflictos y consolidacion del
buen Gobierno Corporativo, mediante mecanismos alternos y transparentes de
solucion de Confroversias entre accionistas, a fravés de la adopcion del
conjunto de normas y principios del Coédigo de Etica y Buen Gobierno (MPE-01-
D-02), con el fin Ultimo de salvaguardar la ejecucidn del Contrato de
Operacidén 030 del 2006.

El objetivo es fomentar la confianza entre sus accionistas, inversionistas, drganos
de control, la banca, proveedores y la comunidad en general beneficiaria de
sus servicios, mediante la solucion de conflictos entfre accionistas de La
sociedad Aguas Kpital CUcuta S.A. ES.P., ratificando en cada una de las
actuaciones de la Compania y en sus relaciones con los diferentes grupos de
interés el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el Cédigo de Etica
y Buen Gobierno, en respuesta a su compromiso con la calidad, tfransparencia,
buen servicio, la probidad y la rendicidn de cuentas.

Las denuncias por faltas a la ética y las que impliquen extralimitacién u omisiéon
de roles en fodos los niveles se tramitan a través de la Direccion Juridica
cuando se considera vulnerados derechos u obligaciones con incidencia
penales, asi mismo se cuenta con el comité de convivencia laboral, en el que
se dirimen los reportes por presunto acoso laboral, el cual se desarrolla en
conformidad con la ley 1010 y su reglamentaciéon. Adicionalmente, contamos
con la oficina de Control Interno que adelanta auditorias con el fin de detectar
desviaciones, extralimitaciones y actuaciones indebidas, por otra parte, el
reglamento intferno de frabajo acoge la legislacion laboral en relacion al
trdmite disciplinario aplicable a los trabajadores de la empresa, el cual se
adelanta en los eventos de investigacion de conductas de los trabajadores
cuando se consideren atentatorios de las obligaciones Iaborales, con
observancia del debido proceso y derecho de defensa.

El Codigo de Etica y Buen Gobierno (MPE-01-D-02) de Aguas Kpital CUcuta S.A.
E.S.P. aprobado por la Junta Directiva institucionalizé el objeto, la funcionalidad
y el debido proceso de los diferentes Comités, y se entiende incorporado al
contrato de trabajo de todos los empleados de la empresa, de esta forma, en
el caso en que los Comités consideren la aplicacidon de una sancidén en cabeza
de un sujeto vinculado laboralmente, éstas deben someterse al procedimiento
contemplado en el reglamento interno de frabajo de la sociedad, de
conformidad con lo establecido en la regulacion laboral vigente, sin perjuicio
de promoverse la investigacion penal correspondiente cuando se advierta que
de la conducta se deriva un tipo penal.

Las diferencias o controversias que surjan entre los accionistas, o entre éstos y la
sociedad, relacionadas con los pardmetros dispuestos en el cdédigo de Buen
Gobierno o con el confrato social; asi como las discrepancias que hayan
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surgido en el seno de la Junta Directiva, se le aplicardn el debido proceso
establecido en el cddigo. No obstante lo anterior, en el caso en que no sean
resueltas las diferencias, se procederd conforme a lo dispuesto en el Capitulo
Xl de los estatutos sociales, relacionado con la Solucién de Diferencias, sin
perjuicio de la responsabilidad civii o penal que pueda derivarse de sus
actuaciones. Sobre este tdpico no se han presentado casos.

El desarrollo en las politicas de relacion de Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. con
grupos de interés, personalidades de la vida publica, empresarios, lideres
comunales y gremiales ha experimentado una mejora exponencial. Por una
parte contamos con un procedimiento de sugerencias quejas Yy
reconocimientos formalizado en el sistema de gestion de calidad (MPE-07-P-
06), que fue socializado a través de los diferentes medios de comunicacion
internos y que tiene como objetivo establecer un mecanismo para que los
colaboradores puedan hacer sugerencias y con ello poder identificar y
generar acciones de mejoramiento en los diferentes procesos como resultado
de la retroalimentacion del personal de la empresa, garantizando la atencién
de las mismas cumpliendo el conducto regular.

Adicionalmente se mantienen buzones de sugerencias y quejas que reporta a
la Gerencia General para que los frabajadores y en general todos nuestros
grupos de interés se puedan comunicar directamente con la Alta Gerencia.
Estos medios son una herramienta fundamental para la empresa ya que nos
da a conocer de primera mano las necesidades de nuestros usuarios vy
frabajadores y nos permite generan cambios fundamentales en el diario
qguehacer de nuestra institucion.

La implementacion de nuevas tecnologias y herramientas informdticas ha
mejorado de comunicacion bi-direccional, la oportuna y franca
retroalimentacion, lo que nos permite un acercamiento cada vez mads directo,
efectivo y de facil acceso segun las necesidades de cada uno de los usuarios.

Se ha creado una red de informacidn externa, para mantener informado a
todas las fuerzas vivas de la ciudad y comunidad en general, sobre la gestion
de la empresa y Ultimos acontecimientos, este proceso se realiza a través de
comunicados de prensa que se envian por correo electronico. Anualmente,
con base en los resultados de nuestra gestidn realizamos nuestro reporte de
sostenibilidad y el presente comunicado de progreso para mantener informado
y hacer participe a todos los accionistas, socios y grupos de interés de sobre
los avances de la organizacion.
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(( 1.1 BREVE RESENA HISTORICA

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P., fue constituida mediante escritura publica No. 1.252, otorgada el 21 de abril
de 2006, en la Notaria 3 del Circulo de Cucuta, con matricula mercantil No. 00150449 de la Cdmara de
Comercio de Cucuta y con Nit No. 900080956-2, empresa que, en adelante, actuaria como operadora de los
servicios de acueducto y alcantarilado de la ciudad en un marco de responsabilidad social empresarial, para
atender la operacion, ampliacién, rehabilitacion, mantenimiento y gestion comercial de la infraestructura de los
servicios publicos de acueducto y alcantarillado de la ciudad de San José de Cucuta.

Nuestro principal objetivo es el mejoramiento de la calidad de vida de cada uno de los cucutenos, mediante la
optimizacion de un servicio publico esencial para la comunidad: El Agua.
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(( 1.2 PERFIL ORGANIZACIONAL

Vision

En el ano 2021, ser una organizacion modelo en Colombia, en la que el logro
de los objetivos organizacionales sea la consecuencia légica de un recurso
humano que ftrabaja de forma apasionada, disciplinada vy estratégica,
fortaleciendo alianzas con los grupos de interés.

Mision

Prestamos con calidad y eficiencia servicios de acueducto, alcantarillado y
actividades afines, en observancia de nuestra responsabilidad contractual,
social, ambiental y de los compromisos adquiridos con los usuarios, clientes,
proveedores, colaboradores, accionistas y estamentos del estado. Trabajamos
para hacer de todos ellos, nuestros grandes aliados, propendiendo por su
desarrollo, permanencia y compromiso, en un esfuerzo continuo por mejorar y
fortalecer nuestra organizacion.

Politica y objetivos organizacionales

En un ambiente de mejora continua, con el compromiso de cumplir los
requisitos aplicables, de mejorar la eficacia y la eficiencia del sistema de
gestion, promovemos el fortalecimiento del talento humano y la mejor
participacion de nuestros proveedores, socios y demds entidades, buscando
prestar el mejor servicio de acueducto, alcantarilado y actividades afines, y
con ello el reconocimiento de nuestros usuarios y la comunidad en general;
para lograrlo, suministraremos los recursos necesarios en la busqueda de
nuevas oportunidades de negocio y de los siguientes objetivos
organizacionales:

1. Prestar el servicio con calidad y eficiencia y lograr que la comunidad lo
reconozca.

2. Cumplir con los compromisos confractuales, las normas legales y las
adoptadas por la organizacion.

3. Desarrollar y mantener el recurso humano, creando sentido de superacion,
responsabilidad y pertenencia, propendiendo por su felicidad y bienestar
integral.
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4. Gestionar ambientes de trabajo sanos y seguros en el desarrollo de nuestras
operaciones.

5. Propiciar alianzas estratégicas de crecimiento mufuo con nuestros
proveedores.

6. Asumir con responsabilidad nuestro compromiso con el medio ambiente y la
cultura ciudadana.

7. Mediante el continuo mejoramiento de su eficiencia, fortalecer el sistema de
gestion y hacerlo memoria e identfidad de la organizacion.

8. Lograr las mejores condiciones financieras como consecuencia del
cumplimiento de los anteriores objetivos.
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Los ingresos operacionales estuvieron alrededor de $ 105,475 millones de pesos
un 7.33% mds que el ano anterior, representados de la siguiente forma:

Tabla 1. Ejecucién Ingresos Operacionales

| 20150 | 20160 | 201600 | 201700

Ingresos Operacionales $ 98,272 $ 105,755 $ 105,475 $ 128,303

Servicio Acueducto $55329 $61,009 $59077 $ 68,865
Pilas Publicas $ 3.446 $3.580 $3977 $5276
Servicio Alcantarillado $31,137 $34,178 $33,132 $ 39,921
Otros Ingresos $ 8,361 $ 6,989 $9.289 $ 14,241

Grdfica 1. Comportamiento Ingresos Operacionales 2016

m Ingresos
Operacionales

m Servicio
Acueducto

= Pilas Publicas

Servicio
Alcantarillado

m Otros Ingresos

Los gastos y costos de operacion cerraron en $ 56,653 millones de pesos, para
una generacion de caja de $ 48,822 millones de pesos, por lo que el margen
de EBITDA fue del 46,29%, un 1.1% por encima del ano anterior.

(€ 2.1 SERVICIO ACUEDUCTO

Los ingresos para el servicio de acueducto incluyendo el Plan Conéctate
estuvieron en $ 64,869 millones de pesos un 6.8% mds que el ano anterior,
representados en $10.437 millones de pesos por valor del cargo fijo, $ 50.456
millones de pesos por valor de consumo, y $3.977 millones de Pilas Publicas, tal
como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 2. Ejecucion Ingresos Servicio Acueducto

a0 | 206 | 2t | 2017)

INGRESOS SERVICIO ACUEDUCTO  $55.329 $61.009 $60.892 $70.630

VALOR CARGO FIJO MENSUAL $ 729 $ 845 $ 870 $777
VALOR CARGO FIJO ANUAL $8.751 $10.144 $10.437 $ 9.325
Usuarios 165.029 168.530 170.869 176.856
v/r Cargo Fijo x usuario $4.419 $5.016 $ 5.090 $ 4.394
VALOR CONSUMO ANUAL $48.210 $52.460 $50.456  $61.148
Consumo Facturado 31.180.894 32.085.355 30.569.759 30.670.170
V/r Consumo x m3 $1.546 $1.635 $ 1.651 $1.994

El ano finalizd con una cobertura de prestacion del servicio de acueducto del
99.94%.

Para el 2017 se persiguen unos ingresos de $68.865 millones para este servicio,
obtenido de $9.325 millones de pesos por valor de cargo fijo, $61.148 millones
de pesos por valor de consumo y unas devoluciones proyectadas de $1.608
millones de pesos.

En cuanto a las tarifas, en el ano 2016 se presentaron dos actualizaciones
tarifarias por acumulaciéon del IPC, el primero del 3,97% aplicado en el mes de
marzo y 3,26% en el mes de julio del 2016, asi mismo se tiene proyectado para
el ano 2017 incrementar el valor del consumo y vertimiento por m3 el cual
aplicara a partir del mes de febrero de acuerdo a lo establecido en el numeral
1.2 y 1.2.1 del anexo tarifario del contrato de operaciéon 030 de 2006 y ajustar el
cargo fijo por la disminucion del CMA.

(( 2.2 PLAN CONECTATE

Continuamos trabajando en pro de ampliar la cobertura de prestaciéon del
servicio de acueducto en la ciudad a través de la figura de pilas publicas,
donde hemos vinculado a aquellos usuarios que se encuentran en las zonas
periféricas de la ciudad y en zonas de alfo riesgo, este programa se inicié en el
2011 con 32 pilas publicas beneficiando a 2.643 unidades de vivienda,
finalizando el 2016 se tienen 192 pilas publicas vinculadas que benefician a
12.927 unidades de vivienda. En el ano 2016 este programa finalizd con uno
ingresos totales de $3.977 millones de pesos.
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Tabla 3. Ejecucién Ingresos por cobertura Plan Conéctate

2015 2016 (p) 2016 2017 (p)

Ingresos Pilas Publicas $ 3.444 $ 3.580 $ 3.977 $ 5.276
Consumo Facturado  $ 2.228.791 $ 2.189.602 $ 2.409.546 $ 2.646.450
V/r Consumo x m3 $ 1.546 $ 1.635 $ 1.651 $ 1.994

((2.3. SERVICIO ALCANTARILLADO

Los ingresos para el servicio de alcantarillado estuvieron en $ 33,868 millones de
pesos un 6.4% mds que el ano anterior, representados en $4.342 millones de
pesos por valor del cargo fijo, $ 29.526 millones de pesos por valor de
vertimiento, tal como se muestra en la tabla.

Tabla 4. Ejecucién Ingresos Servicio Alcantarillado

Caons 0 | 206 | 2t | 201760

INGRESOS SERVICIO ALCANTARILLADO  $ 31.137 S 34.178 S 33.868 S 39.921

VALOR CARGO FIJO MENSUAL $299 $352 $362 $322
VALOR CARGO FIJO ANUAL $3.584 $4.225 $4.342 $3.859
Usuarios (promedio) 159.605 163.154 165.241 171.140
v/r Cargo Fijo x usuario $1.871 $2.158 $2.190 $1.879
VALOR VERTIMIENTO ANUAL $28.252 $30.797 $29.526 $37.036
Vertimiento Facturado 30.209.206 31.139.572 29.065.720 29.932.990
V/r Consumo x m3 $935 $989 $1.016 $1.237

El ano finalizd con una cobertura de prestacidon del servicio de alcantarillado
del 96,5%.

Para el 2017 se persiguen uno ingresos de $39.921 millones para este servicio,
obtenido de $3.859 millones de pesos por valor de cargo fijo, $37.036 millones
de pesos por valor de vertimiento y unas devoluciones proyectadas de $974
millones de pesos.

{( 2.4 VENTA E INSTALACION DE MEDIDORES, NUEVAS ACOMETIDAS Y OTROS
La organizacién genero ingresos de $ 9,354 millones de pesos por estos

conceptos discriminados de la siguiente forma: $4,014 millones de pesos por
nuevas conexiones, $2,523 millones de pesos por venta de medidores, $2,820
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por otros conceptos y se presentaron por concepto de devoluciones para el
ano $3 millones de pesos.

Tabla 5. Ejecucién Ingresos Por Otros Conceptos

2015 (¢) 2016(p) | 2016 | 2017(p)

OTROS INGRESOS $ 8,361 $ 6,989 $9.354 $14,241
NUEVAS CONEXIONES $ 3,973 $ 1,248 $ 4,014 $ 6,968
Cantidad Nuevas Conexiones 4,503 1,036 2,579 3.360
Valor Promedio De conexién $882,300 $ 1,205,088 $ 1,242,284 $2,073,810
VVENTA DE MEDIDORES $2,188 $ 3,477 $ 2,523 $ 3,901
Medidores Facturados 11,100 14,683 18,247 19,845
vl promedio de medidor Y g197.000  $236812 $ 195,894 $ 196,575
OTROS CONCEPTOS $ 2,200 $ 2,263 $ 2,820 $ 3,372

Para el 2017 se esperan unos ingresos por Medidores, nuevas acometidas y
otros conceptos por $14.241 millones de pesos.
(€ 2.5 INVERSIONES

En el ano 2016 se realizaron inversiones por valor de $ 7.300 millones de pesos y
se tiene proyectada una ejecucion de 10.502 millones de pesos para el ano

2017
Tabla 6. Inversiones comerciales
INVERSIONES (CAPEX) 2015 (E) 2016(E) 2016(P) 2017(P)
INVERSIONES COMERCIALES 6.123,2 7.300,5 4.917,0 10.502,0
MICROMEDICION 1.109.5 2.271,8 2.117,0 2.706,0
NUEVAS INSTALACIONES 3.187.9 3.146,7 1.600,0 5.862,0
PLAN CONECTATE 1.825,8 1.882,0 1.200,0 1.934,0
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En el 2016 se continué con el
proceso de optimizacion de la
infraestructura de los sistemas
de acueducto y alcantarillado
de la ciudad de San José de
Cucuta, ejecutando proyectos
que permitieron ampliar el
porcentaje de sectorizacion,
disminuir el tiempo de atencion
en reparaciones, mantener la
continuidad piezométrica, asi
como la continvidad SUI y la
cobertura del Sistema de
Acueducto.

Todo lo anterior se ha visto
reflejodo en el logro de nuestros
objetivos organizacionales y en
la mejora continua en la
prestacion del servicio en la
ciudad en general, en la
busqueda de la ciudad ideal,
que no obstante que se
mantuvo 90,2% se obtuvo
mejora del servicio para los
sectores abastecidos de
manera frecuenciada en los
cuales se redujo el tiempo entre
furnos.

(( 3.1 PRODUCCION

La produccién total en cada
uno de los sistemas Pamplonita
y Zulia fue de 72.098.238 ma3,
6,11% inferior a la meta
propuesta no obstante la
afectacion de la produccién,
primero en el sistema
Pamplonita debido al
fendbmeno E Nino en los

Pagina 48 de 269

PRODUCCION

SISTEMA
PAMPLONTA
SISTEMA
ZULIA

Tabla 7. Produccién (m3) 2016

2015 (e)

76,952,140.74

54,722,383.60

22,229,757.14

2016 (p)
76,790,046.80
52,745,410.83

24,044,635.97

2016 (e)
72,098,237.99
52,341,831.20

19,756,406.79
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2017(p)

76,774,736

53,144,667

23,630,069

Millones

78.00
77.00
76.00
75.00
74.00
73.00
72.00
71.00
70.00
69.00

Proy

Real

m 2015
m 2016
= 2017
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primeros meses del ano; y posteriormente en cada uno de los sistemas al final
del mismo periodo por la fuerte ola invernal. Se continudé con la estrategia de
disminuir la produccién en el sistema Zulia debido a su mayor costo vy
compensarla con agua tfransvasada desde el sistema  pamplonita,
especialmente en horas de la noche cuando se tuvo menor consumo.

Grdfica 2. Comportamiento Histérico de Produccion
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{{ 3.1.1 Costos

Los costos de produccién correspondieron a $ 8,954 millones al 13.77% de la
ejecucion del OPEX, reflejando una disminucion del 3.28% frente al presupuesto
proyectado para el 2016, afectado principalmente por los rubros de Energia y
Quimicos, el primero corresponde a la mayor produccidn en el sistema Zulia y al
valor de la energia consumida ($/KW-H) tuvo un sobrecosto 5,82% debido a un
mayor IPP de lo proyectado y el segundo por el deterioro de la calidad del
agua en cada una de la fuentes y por los altos niveles de turbidez presente en
éstas.
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Tabla 8. Detalle de los Costos Operacionales de Produccién
RUBRO 2015 (E) m 2016(E)

Energia eléctrica

3,497,769,616 3,706,188,273 3.746,817,524 3,528,172,449

Quimicos 2,507,850,765 2,118,157,458 2.736,860,414 2,495,747,003
Mantenimiento 559,555,628 495,734,801 534,545,560 515,518,307
Sueldos y salarios 734,350,542 762,575,826 780,826,046 850,974,509
Servicio de vigilancia 277,147,792 293,797,870 296,569,752 317,329,639
Oftros contratos 154,751,424 118,693,366 163,724,496 122,395,981
Transporte 128,665,512 133,846,780 140,324,063 152,553,717
Otros 91,504,671 131,595,382 256,340,228 209,141,570
Tasa uso del agua 184,485,597 187,766,213 298,645,917 319,552,172

| TOTAL  [5,136,101,547 | 7,948,355,9¢8 | 8.954,654,000 | 8,511,385,347

(€ 3.1.2 Inversidon

Durante el periodo se realizé la compra de una nueva bomba para la estacion
Tasajero la cual tuvo un costo de $101,5 millones, los cuales se relejardn
contablemente en el 2017; adicionalmente se implementd la aplicacion de
Polihidroxicloruro de Aluminio como tercer insumo quimico coagulante.

Tabla 9. Inversiones (Cifras expresadas en millones de pesos colombianos
INVERSIONES (CAPEX)

2015 (E)
34.045

2016(E)
37.565

2016(P)
39.117

2017(P)
39.768

TOTAL

1. PROYECTO DE PRODUCCION 1.1 0,0 0,0 1.024,2
REPOSICION PLACAS PLANAS DE N
ASBESTO CEMENTO ’
CAPTACION DE EMERGENCIA D=16" 607.0
CAPTACION  DE  EMERGENCIA »

TONCHALA ’

REHABILITACION TANQUE

FLOCULADOR SEDIMENTADOR 58,4
PORTICO (PRESENTA FISURAS)

OPTIMIZACION  SISTEMA  BOMBEO -

TASAJERO
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(€ 3.1.3 Proyecciones Aho 2017

Se continuard con el proceso de optimizacién de las plantas de tfratamiento de
los dos sistemas de produccién asi como continuar en la busqueda de mejorar
la eficiencia de los productos quimicos coagulantes y la implementacion
nuevos en alianza estratégica con nuestros proveedores; y continuar en la
busqueda para la implementacion de un segundo desinfectante como es el
cloro producido en el sitio u ofro producto.

(¢ 3.2 DISTRIBUCION Y BOMBEO

La optimizacién del sistema de
distribucion de la ciudad continud
orientada, con algunas
modificaciones introducidas por
nuestros profesionales, a la planeada
acorde con la Reformulacion del
Plan Maestro, que incluye la
actualizacion del POT vy del
Reglamento Técnico de Agua
Potable RAS; la ampliacién de redes
continué basdndose en la creacién
de una red matriz principal U .
autopista del agua y en una
sectorizacion hidrdulica para el
mejoramiento del funcionamiento
del sistema de distribucién, con miras
a atender el incremento proyectado
de la demanda.

Estos acondicionamientos han
permitido ampliar la oferta del
sistema al posibilitar la conducciéon
de los caudales recuperados
mediante el proyecto de reduccidn
del indice de Agua No Contabilizada
- IANC, con la consecuente mejora
en la confinuidad del servicio de
suministro, especialmente en los
sectores localizados al noroeste y al
suroeste de la ciudad, abastecidos
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de manera frecuenciada, para los que redujo el tiempo entre turnos en
aproximadamente 1 dia, pasando de 3 a 2 dias.

Se cred grupo para la busqueda activad de fugas no visibles con el fin de
contribuir a la reduccion del IANC.

{{ 3.2.1 Costos

Los costos de distribucion y bombeo correspondieron $ 6,085 millones al 10,89%
de la ejecucion del OPEX 2.016, reflejando un incremento del 11,38% frente al
presupuesto proyectado para el 2017 debido a la inclusion de los costos de
mantenimiento electromecdnico que hasta el periodo anterior se cargaban a
otro Centro de Negocios. Estos costos se vieron afectados principalmente por
el rubro de Energia que fue 3,78% mayor al proyectado y con un consumo
1.15% también mayor, afectado principalmente por la energia consumida por
los bombeos de los dos sistemas.

Tabla 10. Detalle de los Costos Operacionales en Distribuciéon y Bombeo
RUBRO 2015 (E) 2016(E) 2016(P) 2017(P)
Energia eléctrica $3.726.449.382,00 $3.918.253.509,00 $4.072.093.022,00 $4.13.2.440.264.75
Sueldos y salarios $1.233.476.765,00 $1.680.174.412,94 $1.447.142.474,00 $1.901.682.103,93

Transporte $215.984.853,00 $255.992.881,69 $242.269.807,00 $275.522.654,26
Oftros $137.330.958,07 $145.408.374,88 $156.472.004,11 $198.087.505,15
Mantenimiento $43.468.028,93 $48.075.640,00 $22.345.161,00 $188.839.040,00
Materiales,
suministros y equipos $57.692.641,00 $121.600.708,51 $145.342.531,89 $175.103.622,91

TOTAL 5.414.402.628 6.169.505.527 6.085.665.000 6.871.675.191

COP 2016

(€ 3.2.2 Inversion y Proyecciones Aino 2017

Durante el periodo se redlizaron inversiones que permitieron aumentar la
continuidad del servicio en algunos sectores con limitaciones técnicas, debido
a su ubicacién en zonas de alto riesgo, como en el caso del sector
denominado Cerro Pastel, donde se realizd la repotenciacién del sistema de
bombeo, de igual forma el mejoramiento del servicio al sector Toledo Plata
parte baja mediante la rehabilitacion del tanque de su mismo nombre. Para el
ano 2017 se tiene proyectada la ejecucion del proyecto de fransvase de Loma
de Bolivar, proyecto que aumentard en 200 I/s la interconexion de los dos
subsistemas de produccién. De igual forma se optimizard el sistema de
bombeo Tasajero-Cdmara de Quiebre, de modo que se pueda aumentar el
caudal de bombeo.
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Se optimizard el sistema de bombeo hacia los sectores de la zona Norte: Barrio
Virgilio Barco, Panamericano parte alta y Cumbres del Norte y se continuard
con la implementacion control activo de presidon en el subsector hidrdulico S-
2701 y el monitoreo de los niveles de los tanques por felemetria.

Tabla 11. Inversiones en Proyectos Distribucién y Bombeo

PROYECTO DE ALMACENAMIENTO , DISTRIBUCION Y

Optimizacién Estacion San Luis

Sistema De Bombeo Cerro Pastel 12,4
Adecuacién Cumbres Del Norte Bombeo Nuevo 1.164,0 3.118,0
Bombeo De Trasvase De Loma De Bolivar De 200
LPS 667,0
Variador De Vel Tasajero ( Disminuye Pérdidas En

- 962,8
Cdamara)
Impermeabilizacién Toledo Plata 18,8
Optimizacién Alimacenamiento Sector Maria Teresa 17.5

Para el ano 2017 se tiene proyectado prestar servicio continuo para las
siguientes zonas de la ciudad que hoy dia son abastecidos de manera
frecuenciada como son Parte de las zona suroccidental, norte, ciudadela La
Libertad y noroccidental de la ciudadela Atalaya; Continuar con la instalacion
de piezOmetros para el monitoreo y control operacional del sistema de
distribucion y gestionar la ejecucion de la infraestructura para aumentar el
fransvase desde el sistema Pamplonita al Zulia en procura de ahorro de
energia. Adicionalmente se fortalecerd el grupo para complementar la
buUsqueda activa de fugas no visibles.

(( 3.2.3 Gestion de la energia

El costo de Energia en el periodo del 2016 tuvo un incremento del 9,96% con
respecto al proyectado el cual fue de $7.458 millones de pesos comparado
con el causado de $8.255 millones de pesos, este incremento se debid
principalmente a causa de mayor costo de operacidn de bombeo que
correspondié a $ 7,919 millones de pesos.

Tabla 12. Costo de Energia (S Millones)

ANO 2015(E) | 2016(P) | 2016(E) | 2017(P)
OPERACIONAL ($)  7609,4  6.512,1 7.919,7  7.8323
LOCATIVO ($) 299.3 473,9 3358 351,0

TOTALCOSTO | 7908.7 | 6.986.1 | 8.2555 | 8.183.4
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Tabla 13. Costo de Energia (SKw/H)
ANO 2015(E) 2016(P) 2016(E) 2017(P)
OPERACIONAL (KW/h) 21.569.455 21.856.186 21.904.153 23.773.464
LOCATIVO (KW/h) 604.115 640.843 611.659 680.453

TOTAL CONSUMO 22.173.570 | 22.497.029 | 22.515.811 | 24.453.917

A continuaciéon se muestra esquema del comportamiento durante el periodo
en Costo Por Bombeo:

> Costo Por Bombeo: El costo de Energia para efectos de Bombeo
fue de 7.918 millones de pesos siendo el de mayor participacion el
correspondiente al bombeo del agua producida en el sistema Zulia
(51%).

Tabla 14. Costo y Consumos energia por bombeo

UBICACION $ ENERGIA PART. (%) COK"\',S}JmO PART. (%)

TASAJERO 3.555,6 45% 11.078.824 50.6%
NIDIA 1.457.7 18% 4.658.551 21.3%
LOMAS 781,4 10% 2.004.954 9.2%
SAN LUIS 446,7 6% 1.139.727 5.2%
SANTANDER 127.,6 2% 317.688 1.5%
PLANTAS 151,5 2% 578.449 2.6%
OTROS 1.399.3 18% 2.125.959 9.7%

TOTAL 7.919,7 A [ 21.904.153 | A

Grdfica 3. Costos y consumos operacionales
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> Costo de Energia por Bombeo Sistemas: El costo de Energia por Bombeo del
Sistema Zulia fue 18,82% menor de lo proyectado y para el Sistema Pamplonita
fue 26,77% mayor, este incremento se evidencia en el consumo de energia.
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Grdfica 4. Costo de energia por bombeo de los sistemas
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> Costo de Energia

v’ Costo Unitario del KW-H por concepto de Generacion: El costo Unitario
del KW-H por Generacion presentd una leve disminucion del 3,57% con
respecto al valor promedio proyectado, los cuales fueron de $157,84
pesos contra $152,20 pesos del real, esta disminucion fue a causa de la
proyeccion del IPP.

Grdfica 5. Costo de KW-H por generaciéon proyectado vs real
$170.00

§165.00
$160.00 Z

§155.00

$150.00

$145.00

$140.00
ene-16 feb.-16 mar.-16 abr-16 may.-16 jun.-16 jul-16 ago-16 sep.-16 oct.-16 nov.-16 dic.-16

(0510 KW-h (Proy) s Costo KW-h (Real)

Pagina 55 de 269




v Costo Unitario Ponderado de KW-H por concepto de Facturacion
(Incluye Generacion + Otros regulados): En referencia al costo del KW-H
ponderado de la facturacion un 5,55% mayor del proyectado generando
incremento en la Facturacion.

Grdfica 6. Costo ponderado de KW-H total proyectado vs facturado
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v Consumo de Energia: Estuvo por encima en un 3,63% con respecto a lo
proyectado.

Grdfica 7. Consumo energia proyectado vs causado
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Durante todo el ano a excepcidén de febrero y Diciembre fueron los meses en
donde el consumo real fue menor que el proyectado.

> Consumo de Energia por Concepto de Infraestructura: El consumo de
energia en las Instalaciones de la Empresa, que no fiene ninguna influencia en
el Bombeo, fue 14,11% menor de lo proyectado.
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> Consumo de Energia por Concepto de Bombeo: El consumo de Energia
consumida por concepto de Bombeo fue 4,69% mayor de o proyectado.

Grdfica 8. Consumo de energia por bombeo
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El consumo de Energia consumida por concepto de Bombeo en el sistema Zulia
fue 19,52% mayor de lo proyectado y para el Sistema Pamplonita fue 12,57%
también mayor de lo proyectado.

» FHficiencia: La Eficiencia ponderada de los sistemas de Bombeo fue
10,27% menor de lo proyectado.

Grdfica 9. Eficiencia ponderada bombeo
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» Cabeza Hidrdulica: La Cabeza Hidrdulica durante el ano del 2016 fue
2,16% menor de lo proyectado, afectado principalmente bombeo de
trasvase desde el sistema Pamplonita al Zulia.
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Grdfica 10. Cabeza hidraulica ponderada
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>» Volumen Promedio Bombeado: El Volumen promedio de Bombeo de
las Estaciones fue 5,99% menor del proyectado; esto debido a menor
caudal bombeado en algunas estaciones durante los meses de Enero a
Julio y durante el mes de Noviembre.

Grdfica 11. Volumen bombeado por estaciones
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{ 3.3 GESTION MANTENIMIENTO DE REDES

Con el deber cumplido, asi se puede calificar
la  mision encomendada al drea de
Mantenimiento de redes de acueducto vy
alcantarilado para el 2016. El esquema vy
ajuste, acorde a las  circunstancia,
implementado en cada uno de los procesos
ha permitido obtener excelentes resultados en
la gestion, en donde, la estrategia de ofrecer
atencion de danos las 24 horas del dia,
especializar las atenciones de danos menores,
socializar y dar a conocer las metas de cada
grupo de frabagjo, han tenido un papel
fundamental en la reduccidn significativa de
los tiempos de atencion de danos de
acueducto, alcantarilado y actividades
conexas. Esta atencion oportuna,
particularmente, en los danos de acueducto
logré contribuir en mdas de dos puntos en la
reduccion de las pérdidas técnicas.

{{ 3.3.1 Mantenimiento de Redes de Acueducto

Durante el ano se repararon 12.067 danos presentando un incremento del 9,6%
con respecto al 2015, situacion que obedecio, principalmente, a la variacion
de presidn, como consecuencia del fendmeno de Nino en los primeros meses
del ano, en donde hubo que reducir la produccién vy, en su defecto, acudir a
intferrupciones periddicas por sectores para racionar el agua y poder garantizar
el servicio a todos nuestros usuarios; y, a la variacion en la programacion del
Plan de Obras e Inversiones, especialmente, en la priorizacion de reposicion de
redes de acueducto y alcantarilado, para el acompanamiento a la
Administracion Municipal, en el Plan de pavimentacién de vias mediante |a
modalidad “"Comunidad Gobierno”.

Para el ano 2017, se proyecta disminuir los danos a 11.690, es decir, en un 3,12%
(ver grdfica).
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Grdfica 12. Evolucién y proyeccién de danos de acueducto

Evolucidn y proyeccion total dafios acueducto

13500

13.000 -
12500 - 11742 12.067
lz_mj - 11-5%
11.010
11.500 -
11.000 -
10500
10.000
9.500 -

2013 (Ejec.) 2014 (Ejec.) 2015 (Ejec.) 2016 (Ejec.) 2017 [Proy.)

Tabla 15. Histérico de roturas por presion, red mayor

Histoérico de roturas por presion, red mayor

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
2.814 2.704 2.206 2.578 3.279 2.289 1.775 1.772 1.645 1.736

Grdfica 13. Histérico de roturas por presién red mayor de acueducto

Histdrico de roturas por presion, red mayor
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Para el ano 2017, se proyecta
disminuir los danos a 11.690, es  Grdfica 14. Dafos tuberias de acueducto 2016
decir, en un 3,12% (ver grdfica).

Darios tuberias de acueducto 2016

Cabe destacar que el 83%, es
decir, 10.084 de la totalidad de los
danos reparados se presentaron
enredes menores (@ 2" a2'%") y
17% en tuberias = @3", que
corresponde a 1.983 averias (ver
Grdfica).

B Red Menor(e<3") = Red mayor (&2 3")

En el proximo periodo, para actuar
en consecuencia, se seguird

monitoreando  la  presion  del  Grgfica 15. Causas de dafios en tuberias de

sistema  de acueducto vy se acuveducto
profundizaran los andlisis que
causan su variacion, esto debido a Dafios por causas 2016

que 78% de la totalidad de los
danos fueron atribuibles a la
presidn; no obstante, hay que
tener presente que las tuberias
existente en la ciudad, por su
anfigledad, son sensible a las
variaciones de presidn que se
somete el sistema para su normal = Porvariacién de presién  ® Otras Causas
operacioén (ver Grdfica)

v Tiempos de atencién de danos de acueducto

El tiempo promedio de reparaciéon de danos tuvo una mejora del 52%, con
relacién al obtenido en el 2015, al pasar de 69,49 horas a 33,20 en el 2016,
denotdndose una disminuciéon de 36,29 horas; de igual forma la Mediana pasd
de 23,52 a 18,13 horas, reflejando, con respecto al 2015, una reducciéon del 23%
(Ver Grafica).
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Grdfica 16. Evolucién Tiempos reparacion de danos
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> Obras Civiles

Para el ano 2016 se ejecutaron 5.968 reparaciones en obras civiles entre
concreto y asfalto, roturas que se ocasionaron, principalmente, como
consecuencia de las reparaciones de acueducto y alcantarillado.

Los fiempos de atencidon para esta actividad fambién presentaron una mejora
importante del 57% con respecto al ano inmediatamente anterior, al pasar de
un promedio de 14,42 a 6,22 dias en el presente ano, reflejando una reducciéon
8,20 dias; estos buenos resultados permitieron mejorar la imagen de la empresa
debido a que existia una gran inconformidad en la comunidad y medios de
opinidn por la demora en la recuperacion de las obras civiles afectada por los
danos.

Para el ano 2017 se pretende reducir este indicador en un 17% para dejarlo
ubicado en 5,15 dias (ver Grdfica)

Grdfica 17. Evolucién Tiempos De Reparacién Dafos Acueducto

Evoluciony proyeccion tiempo pr dio Reparacién Obras Civil (Dias)
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{{ 3.3.2 Mantenimiento de Redes de Alcantarillado

En cuanto al mantenimiento de las redes
de alcantarillado, se realizaron 1.440
mantenimientos preventivos con el
equipo de lavado de presidn y succion
en redes menores, colectores y sistemas
de aguas lluvias de la zona valle de la
ciudad, 329 reparaciones, 2.607 sondeos
a colectores y domiciliarias (ver grafical).

Las actividades correctivas tales como
sondeo, reparaciones, instalacion de
tapas y ofras atenciones relacionadas
con el sistema de Alcantarillado, fueron
atendidas en un tiempo promedio de
15,08 horas, lapso de tiempo que se
considera muy aceptable en la gestion
de la organizacion.

Para el ano 2016, se continué con el
proyecto de realce de pozos vy
reposicion de tapas que se encuentran
selladas a causa de procesos de
pavimentacién por parte de la alcaldia
0 en avanzado estado de deterioro, a su
vez se redliza el mantenimiento
preventivo para evitar sobrepresiones en

Grdfica 18. Evolucién y proyeccién
danos alcanfanllado

ény pr ividades al illado 2017

Sondeo Mtto. Preventivo Reparaciones.

™ 2016 (Ejec.) ™ 2017 (Proy.}

Grdfica 19. Proyeccién otras actividades
alcantarillado 2016

Atencidn y proyeccion actividades alcantarillado 2017
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el sistema de alcantarillado. A través de este proyecto, el cual tuvo un costo de
$257.615.139 millones, se realzaron pozos e instalaron 888 tapas.

Tabla 16. Atencién total de danos Centro de Negocio Alcantarillado - Afio 2016

InspeCCIones Instalacién Oftras Proyecto | Mantenimientos Total
Sondeos | Reparaciones
de tapas Atenciones | Tapas Preventivos Actividades
Eonracnones

Enero 169

Febrero 1 1 3 18 205

Marzo 226 13 208 30
Abril 180 23 306 38
Mayo 226 9 184 18
Junio 144 18 156 20
Julio 112 12 152 30
Agosto 166 11 180 24
Septiembre 163 12 245 22
Octubre 144 27 216 31
Noviembre 163 14 334 31
Diciembre 156 12 252 42
Total 1.881 166 2.607 329
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(€ 3.3.3 Mantenimiento de Desarenadores y Canales de Aguas Lluvia

El compromiso contractual de limpieza
de los canales a cargo de la EIS Cucuta
S.A. E.S.P, se cumplié con la limpieza de
los canales contemplados en el anexo
técnico mencionados a continuacion:
Canal Bogotd, Claret, Sevilla, Puente
Barco — Tres Pitos, Alfonso Lépez — San
José, Cuberos — Alfonso Lopez y Ciudad
Jardin”; tarea que exigid una inversion
de $ 284.508.745,46.

(€ 3.3.4 Manejo de Vertimientos

En  cumplimiento al compromiso
contractual A.T. .7, AGUAS KPITAL
CUCUTA S.A. ES.P. realizd seguimiento y Después
confrol a los vertimientos de aguas
residuales en fiempo seco,
implementando acciones operativas y
legales para su eliminacion, logrando
minimizar el riesgo de contaminaciones
que afecten el medio ambiente y la
salud de nuestros usuarios. En la
actualidad existen 64 vertimientos,
ocasionados por predios localizados en
zonas de alto riesgo, asentamientos
subnormales localizados fuera  del
perimetro urbano y algunos predios
localizados sobre canales o en dreas de
espacio publico que impiden la solucidn
sanitaria, los  cuales han  sido
denunciados ante las autoridades.
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Tabla 17. Comportamiento de manejo de vertimientos

. BASE DE DATOS
“ CLASIFICACION DICIEMBRE 2016

1 fuera del perimetro urbano 17
Planeacién Municipal (zonas de alto riesgo,
2 asentamientos humanos, localizados paralelo y 40

encima de los canales de aguas lluvias)
vertimientos que estdn a cargo de Secretaria de

S Salud /
TOTAL [ 4

Grdfica 20. Vertimientos a Diciembre 2016

VERTIMIENTOS A DICIEMBRE 2016

m fuera del perimetro urbano Planeacion
Municipal (zonas de alto riesgo,
asentamientos humanos, localizados
paralelo y encima de los canales de
aguas lluvias) vertimientos que estan a
cargo de Secretaria de Salud

{{ 3.3.5 Costos

Los costos de mantenimiento y actividades conexas realizadas en los sistemas
de Acueducto y Alcantarillado corresponden al 12% de la ejecucion del OPEX,
reflejando un incremento del 0,6% frente al presupuesto proyectado para el
2015, afectado principalmente el rubro de Otros Contratos, debido a
necesidades propias de la operacidén que requirieron ampliar los contratos de
limpieza de canales y alquiler de equipos y maquinaria.

Tabla 18. Detalle de los Costos de Mantenimiento de Redes de Acueducto y

Alcantarillado
| o | wiso | aen | diwe | w7
Mantenimiento de Acueducto 3,026,356 3,509,819 4,105,301 4,403,738
Mantenimiento de Alcantarillado 2,693,963 2,817,590 2,777,007 3,248,066
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Tabla 19. Detalle de los costos de Mantenimiento de Redes de Acueducto

[{I]:]{e) 2015 2016(p) 2016k PART. 2017p)

Sueldos y Salarios 1.175901.535 1.519.413.693  1.590.910.064  38,75%  1.826.647.587
ieiEneles Y 795.357.672  735.194042 1.017.023.111  24,77% 989.047.514
Suministros y equipos

Transporte 767.539.519 962716537 1.009.147.390  24,58%  1.089.444.898
Ofros Confratos 120.626.527  137.942.968  261.620.460  6,37% 278.222.821
Ofros 166.930.747 154551760  226.599.975  5,52% 220.375.179

TOTAL 3.026.356.000 3.509.819.000] 4.105.301.000 100% 4.403.738.000

Tabla 20. Detalle de los costos de Mantenimiento de Redes de Alcantarillado

RUBRO 2014 2015¢) | DIFERENCIA | PART. | 2016() | PART.

sueldos y Salarios 501.388.518 504.929.770  071%  18,63%  505.004.343 17,92%
Otros Contratos 296723903 344.291.643  1603%  1271% 345.146.986 12,25%
Transporte 266.337.720 249378130  -637%  9.20%  267.197.583 9,48%
ialEElEs Y 140020661 170825092  22.00%  630% 160960287 571%
Suministros y equipos

Jasa Retibuliva 1276.634.172 ]'32"3]6'32 350%  48.76% ]'403']95‘32 49,80%
Otros Costos 72110681 118939815  6494%  439%  136.085.120 4,83%

(€ 3.3.6 Inversion

En cuanto a Ila ampliaciéon vy
reposicion de redes de acueducto y
alcantarilado en la vigencia del REDES DE ACUEDUCTO Y.
2016, se ejecutaron $ 25.479 millones ALCANTARILLADO
de pesos, los cuales se encuentran
distribuidos en $ 10.101 millones en
acueducto y $15.378 millones en
alcantarillado.

Se continla con la opfimizacion del
sistema de distribucidn de la ciudad
la cual ha sido orientada, con
algunas  modificaciones, a la
planeada en la Reformulacion del
Plan Maestro, que incluye Ila
actualizacién del POT y del
Reglamento Técnico de Agua
Potable RAS. La ampliacion de redes,
se ha basado en la creacién de una
red matriz principal y en una
sectorizacion, para el mejoramiento
del funcionamiento hidrdulico del
sistemma de acueducto, con miras a

Tabla 21. Inversidn en Redes (millones de $)
INVERSIONES(CAPEX) 2015 (E) 2016 (E) 2016 (p) 2017 (P)

23.356,8 25.479,7 27.056,0 16.902,0
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atender el incremento proyectado de las demandas. Esta red matriz ha
permitido ampliar la capacidad de oferta del sistema -mejorar continuidad de
servicio- al posibilitar la conduccién de los nuevos caudales de ampliacion
derivados del rio Pamplonita.

En el ano 2016 al igual que los anos

anteriores, el Operador cumpli® con INVERSION REDES
la inversion establecida en el (Millones de $)

Confrato de Operacion N° 030 de

2006 y los Ofrosies suscritos, para la e e

ejecucion de obras en
infraestructura  de acueducto vy
alcantarillado. Cumpliendo con el
100,11% de las metas de inversion

del ano operativo 10 y el 76% de las w4R0 10
metas del ano operativo 11, =ARO 11

ajustadas acorde con lo establecido
en el Ofrosi 04 suscrito en Diciembre - GOBIERNO MILLONES $ )

de 2016 y que se evaluard el Repesetn 274131002700  3.628,60

proximo 4 de Junio de 2017. De la Reposicion e |

H HP4 H = alcantarillado : T ’

g]_lvzeiagn rea l Iza d(|:|1 en el ano (2409[76)’ TOTAL 5.208.798.210,23 5.524,63
. millones A

correspondieron al cumplimiento de  §
las metas contractuales del afio |
décimo de operacion 7 y $13.037
millones al ano operativo once 11
(51%). En el capitulo 18
Cumplimiento Contractual se detalla
el tema de inversiones y el estado de
su cumplimiento.

De las inversiones realizadas para cumplimiento del ano 11 de operacidn, se
han ejecutado $5.209 millones de pesos como acompanamiento a la
administraciéon municipal en el Plan de Pavimentacion Comunidad-Gobierno,
equivalente al 40% de los $13.037 millones de pesos invertidos en el segundo
semestre de 2016, ano once de operacioén. La estrategia que se utiliza para las
obras de reposicidon de redes en los sectores priorizados para pavimentar sus
vias es para el caso de acueducto reponer sélo las redes cuando el material es
de Asbesto-Cemento y han presentado muchos eventos de roturas en los
Ultimos cinco anos y para alcantarilado las redes de gres y que no estén
funcionando correctamente por problemas de obstrucciones frecuentes o
cuya profundidad de instalacién sea inferior a 1,20 m.
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» AMPLIACION Y REPOSICION DE REDES DE ACUEDUCTO

Desde el ano 2006 hasta diciembre de 2016 se han realizado inversiones en
redes de acueducto por concepto de ampliacion y renovacion de 285.511
metros lineales de redes por valor de 76.426 millones de pesos. En el ano se
ejecutaron 29.755 m de redes de acueducto, con una inversion total de 10.101
millones de pesos, el 16% de la inversion en obras de ampliacion y el 84% en

reposicion.

Tabla 22. Ampliacién y Reposicion de Redes de Acueducto 2016

ACUEDUCTO LONGITUD | VR. EJECUTADO
) MAESTRAS 1.798,01 1.304
AMPLIACIONREDES  or ~ NDARIAS 2.053,19 337
) MAESTRAS 3.406,15 3.404
HEFONICIO SECUNDARIAS 22.507,26 5.056
TOTAL ACUEDUCTO 29.76461 | 10101 |

(Cifras expresadas en millones de pesos colombianos)

» AMPLIACION DE REDES

Desde el inicio de nuestra operacion se han ampliado 142.822 metros lineales
de redes por valor de 38.7776 millones de pesos. En el ano 2016 Se continud
con la ampliacion de redes matrices de refuerzo de los sectores y de
secundarias a las zonas en donde se requeria realizar obras de sectorizacion
hidrdulica, principalmente en el sector Noroccidental y Sur de la ciudad, se
realizaron inversiones por 1.641 millones de pesos en ampliaciéon de 3.851 m de
redes de acueducto.

Tabla 23. Ampliacién de Redes de Acueducto 2016

FUNCION LONGITUD (m) INVERSION (3)

MAESTRA 1.798 1.304,3
SECUNDARIA 2.053 336,6

SUBTOTAL 3.851 1.640,9

Cifras expresadas en millones de pesos colombianos)
Las principales obras ejecutadas se detallan a continuacion:
e PANC, Ampliacion red matriz fase |, Avenida del Rio entre redoma

Arnulfo Briceno Puente La Gazapa @20" - 1.281 MI por un valor de
$1.126.237.450,72.

e Trigal Anillo Vial en un didmetro de @12" — 1.440 MI por un valor de
$654.345.476,43.
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e Ampliacion y reposicion de redes
para refuerzo sector hidrdulico S-
33, Comprendido entre la
Avenida 4 entre Calles 13 - 15y
Calle 15 entre Avenidas 4 y 7 del
barrio Centfro en un didmetro de
@8" — 47280 por un valor de
$145.235.670,68.

e PANC, ampliaciobn acueducto
para refuerzo subsector hidrdulico
$-0502 San Luis en un didmetro de
@6" — 359.70 MI por un valor de
$107.095.090,84

e Ampliaciéon y Reposicion acueducto, enla Avenida 0 Calle 7-6 del Barrio
Santa Ana, en un didmetro de @3" - 132 Ml por un valor de
$58.731.267,77.

> REPOSICION DE REDES ACUEDUCTO.

Con el objeto de reducir el Tgbig 24. Inversion Total en Reposicién de Redes
numero de danos que se ACUEDUCTO 2015 (E) 2016(E) 2016(P) 2017(P)
presentan en las redes de REPOSICION  8.449,0 82180 8.459,9 1.724,0
acueducto vy alcantarillado

de la ciudad, en sectores en Tabla 25. Redes de Acueducto
donde desde hace sesenta ) MAESTRAS 3.406 3.404
anos o mdas no se intervenian, REPOSICION SECUNDARIAS 22.507 5.056

(Cifras expresadas en millones de pesos colombianos)

la empresa, acorde con el
catastro de redes y
comparando con el reporte
de reparaciones, acometié el plan de reposicion de éstas. Se repusieron 25.913
m de redes de acueducto, con una inversion de $8.460 millones de pesos,
principalmente en las vias priorizadas para el plan de pavimentacion
Comunidad —Gobierno.

A continuacion se relaciéon las principales obras de reposicion de acueducto:

v' Reposicion tuberia de acueducto, estacidon de Santander, en un
didmetro de @30" - 1.104,75 por un valor de $1.776.210.443
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v' Reposicion acueducto, IANC reposicion redes S-2004 Virgilio Barco -
Aeropuerto en un didmetro de @12" — 448.30 MI, @6" — 75.70 Ml y @3" -
1.034,90 MI, por un valor de $502.425.710,26.

v' Reposicion redes de acueducto en barrios de la ciudad, por desarrollo
intfegral al plan de optimizacién de la red en un didmetro de @3" -
1.034,90 por un valor de $235.420.265,33.

v PANC, reposicion acueducto barrio Viejo Escobal, delimitado entre 3y 8
con calles 3y 6 en un didmetro de @3" por un valor de $1.646,50 por un
valor de $346.162.168.

v' Reposicion redes de acueducto en barrios de la ciudad, por desarrollo
infegral al Plan de Optimizacion de la red, en un didmetro de @3" — 784
MI, por un valor de $178.527.224,11.

> AMPLIACION Y REPOSICION DE REDES DE ALCANTARILLADO

En cuanto al sistema de alcantarillado, acorde con nuestra responsabilidad
con la comunidad cucutena, el fortalecimiento de nuestra gestion y
responsabilidad ambiental y en observancia de nuestro compromiso
contractual, en el 2016 AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. confinué
desarrollando los programas de saneamiento y manejo de vertimientos
mediante obras de rehabilitacion, ampliacidon y reposicidn de redes de
alcantarillado sanitario con el fin de controlar los vertimientos de la ciudad,
mitigar el impacto ambiental de los mismos, y respetar la normatividad
ambiental. Los problemas de vertimientos a cielo abierfo que aun persisten en
la actualidad obedecen a varios factores, siendo el de mayor impacto el
crecimiento desordenado de la ciudad, la proliferacion de zonas no
legalizadas, el desarrollo de zonas de alto riesgo - cerros y canadas- y la
invasion del espacio publico, entre ofros. Estos factores han traido como
consecuencia la aparicion de vertimientos a cielo abierto, que en algunos
casos no tienen solucidn técnica y cuya Unica solucion es la recuperacion del
espacio invadido.

A la fecha se han ampliado y renovado redes de alcantarillado en un total de
125.072 m, con una inversion de 81.0125 millones de pesos. En el 2016 se
ejecutaron obras en una longitud de 15.665 m, con una inversion de 15.379
millones de pesos, 5,278 millones en ampliacién y 10.101 millones de pesos en
reposicion.
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Tabla 26. Ampliacién y reposicion de redes de alcantarillado

| seRviclo [ | LONGITUD (m) [ INVERSION(S) |
MAESTRA 1.229 3.857
AMPLIACION SECUNDARIA 2.981 1.422
SUBTOTAL 4.210 5.278
ALCANTARILLADO MAESTRA 3.419 5.160
REPOSICION SECUNDARIAS 8.035 4.940
SUBTOTAL 11.454 10.101

[ TotAL | 15665 | 15379 |

(Cifras expresadas en millones de pesos colombianos)

> AMPLIACION DE ALCANTARILLADO

En los diez anos de operacion se han realizado 80.492 metros lineales de
ampliacién de redes de alcantarilado por valor de 44.569 millones de pesos,
en el Ultimo ano se ejecutaron redes por valor de 15.379 millones de pesos
correspondientes a 15.665 metros lineales de colectores sanitarios

La inversion de las obras para la ampliacion de alcantarillado fue por
$§1.750.273.261,08 de las siguientes obras:

v Ampliaciéon alcantarilado comuna 7 Interceptor Ospina Pérez — Paraiso,
localizado desde la calle 22 con avenida 7-9 del barrio Ospina Pérez,
hasta el interceptor con el Emisario Motilones de la Calle 12 proyectado
a unos 310 mt de la cancha las Brujas del Barrio Paraiso — Proyecto
Cormoranes en un didmetro de @40 — 543,21 MI, @18" — 260,79 MI, @12"
— 101,38 Ml por un valor de $944.056.129,31.

v Ampliacién alcantarillado calle 20 avenida 21 del Barrio Simén Bolivar,
en un didmetro de @24" — 134,21 MI, @18" = 119,86 Mly @16” — 253,34 MI,
por un valor de $399.223.934.

v' Reposicion alcantarilado Canal Bogotd margen izquierdo desde
urbanizaciéon Tasajero hasta la Urbanizacion Metrépoli Anillo Vial, en un
didmetro de @36 — 139,47 MI, por un valor de $211.627.358,58.

v' Comuna 3, Ampliacidon colector Nuevo Milenio — Margaritas, en un
didmetro de @10" — 470,06 MI, por un valor de $195.365.839,19.
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> REPOSICION ALCANTARILLADO

Desde el 2006 se han renovado 56.554 metros lineales de colectores sanitarios,
con una inversion total de 39.512 millones de pesos. En el Ultimo 11.342 m de
redes de alcantarillado por valor de 9.384 millones de pesos.

Los principales proyectos de reposicion de alcantarillado sanitario se detallan
a continuacion:

v' Reposicion Alcantarillado en la Calle 4N con Avenida 11E y Avenida
Libertadores San Eduardo, en un didmetro de @40" — 563,43 MI, por un
valor de $1.207.841.268

v' Emisario Atalaya reposicion alcantarilado desde el Canal de Claret,
recorriendo los barrios Comuneros, La Laguna, Chapinero, Avenida
Libertadores, Divino Nifno, Rafael NUnez, Maria Paz, Cecilia Castro,
Benjamin Herrera, Prados del Norte, Universidad Libre hasta empalmar all
inferceptor Margen Izquierdo Canal Bogotd, en un didmetro de @40" -
429,76 MI, @36" — 730,17 MI, @24" — 467,12 MI, @8" — 258,37 por un valor
de $2.925.154.689,00.

v' Reposicion alcantarillado Avenida 11E Avenida Gran Colombia Calle 5N
Barrio Guaimaral, en un didmetro de @30" — 558,33 MI, @24" — 636,60 MI,
@18" — 274,86 MI, @8" — 740,46 MI, por un valor de $1.515.979.264,00

(({ 3.4 PROYECCION ANO 2017

En el ano 2017 se tienen planeadas inversiones por valor de 16.902 millones de
pesos para ampliacién y reposicion de redes en los servicios de acueducto y
alcantarilado por milones de pesos, las cuales permitirdn atender una
poblacion de 722.729 habitantes logrando una cobertura de acueducto del
99.6 y del 96% para alcantarillado.

Tabla 27. Proyeccidén ano 2017

REDES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 16.902,0

REDES DE ACUEDUCTO 9.209.0
REDES DE ALCANTARILLADO 7.693,0
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REDUCCION INDICE
DE AGUA NO CONTABILIZADA

JANC




MENU

La Empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P continudé con el programa de
Agua No Contabilizada — PANC, buscando mejorar el servicio de acueducto
en todos los sectores de la ciudad y reduciendo las pérdidas de agua en la red
de acueducto por causas técnicas y comerciales.

Al respecto tenemos que la sectorizacion, la regulacion de presiones y la
reparacion de fugas no visibles, permitieron conseguir un IANC en el ano 2016
de 54,04%, cumpliendo con los compromisos contractuales y consolidando
unas perdidas inferiores en relacion al indicador que tenia la ciudad hace tres
anos y que superaba el 56%.

Grdfica 21. IANC propésito Vs IANC Real
IANC Proposito Vs. IANC Real

59.00%

57.00%

IANC

55.00%

53.00%

FEBORER MARZO = ABRIL

51.00%
AGOST | SEPTIE

o MBRE
55.01% | 54.86%

56.33% | 56.25%

OCTUBR
E
54.32%

56.17%

NOVIE
MBRE
53.86%

56.08%

DICIEM
BRE
54.05%

56,00%

ENERO MAYO  JUNIO = JULIO

52.76%  52.64%  53.23% | 53.93%  54.17%  55.03%
56.83% | 56.75% 56.67% | 56.58% @ 56.50% @ 56.42%

= |ANC real 53.10%

56.92%

s | ANC Proposito

2015(E) | 2016(P) | 2016(E) | 2017(P)

Contractual 56.43% 56.00% 54.05% 55.00%
Interno 56.43% 54.21% 54.05% 53.82%

(€ 4.1 GESTION EN PERDIDAS TECNICAS

Redes Matrices y secundarias: Sin duda alguna una de las actividades que
mdads importancia tuvo en la gestion de IANC, fue la reposicidn de tuberias con
edad avanzada que presentaban fugas tanto visibles como imperceptibles,
interviniendo 25.233 metros.

Para el ano 2017 se tiene proyectado ejecutar un nimero similar en longitud de
reposicién de tuberia, en tramos seleccionados para generar el mejor impacto
positivo en la gestion de IANC.
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Grdfica 22. Histérico Reposicion de Redes de Acueducto
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Las reposiciones que se realizaron en
algunas redes matrices de la zona
alta del sector oriental de la ciudad
son un ejemplo de un caso de éxito,
logrando reducir su IANC en 4
puntos.

Grdfica 23. Obras de aislamientos

Para el ano 2017 se tiene
proyectado ejecutar un nUmero
similar en longitud de reposicion de
tuberia, en tramos seleccionados
para generar el mejor impacto
positivo en la gestion de IANC.

v Gestion en  Presidon: En
diciembre del 2016 se puso en
funcionamiento la Estacion Tabla 28. Gestién de Presion

Reguladora de Presion del sector
502, con la que se completan 32

AVANCE

estaciones, para avance del 45.2% CONCEPTO scTor | AREA
del drea de la ciudad con presiéon

CONTROL ACTIVO DE PRESION 26.97% | 30.64%
regulada.

CONTROL PASIVO DE PRESION 13.48% | 14.62%
De esta manera se espera reducir en NO REQUIERE 25.95% | 26.45%
un 40% las roturas de este sector,

. . SIM INTERVENIR 23.60% | 28.26%

conformado por los barrios San Luis,
Prados del Este, Bajo Pamplonita.
v Gestion en Tiempo de Atencion a Roturas: Uno de las novedades que

mdas le aportaron a la reduccion del IANC respecto al obtenido el ano anterior
(56.43%) fue la reduccion en los tiempos de atencidn que pasaban en algo
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mas de 70 horas, a un promedio mensual por debajo de 35 horas, lo cual
significd una disminuciéon de 2 puntos en el porcentaje de las perdidas.

Grdfica 24. Numero de Danos
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(( 4.2 GESTION DE PERDIDAS COMERCIALES

Para la organizacién estd muy claro que las pérdidas comerciales estdn
principalmente en la submedicién, irregularidades en la acometida y/o
medidor, y en los predios no vinculados por encontrarse ubicados en zonas
subnormales o de riesgo, es por ello que la empresa no ha escatimado
esfuerzos y para cada uno de estos factores, se han disehado e implementado
estrategias que buscan reducir su impacto en el consumo de los usuarios, con
la salvedad de que estas medidas, por la naturaleza misma del problema,
arrojan resultados de manera paulatina y con una gestion significativa en el
largo plazo.

v Irregularidades: Durante el 2016 se detectaron 2637 iregularidades
relacionadas con pérdidas comerciales. De la totalidad de las
anomalias encontradas el 61%, correspondieron a reconexiones
realizadas por el usuario, luego de haberles suspendido el servicio y el
28% a acometidas no autorizadas, el 11% restante corresponde a
derivaciones no autorizadas y ofros tipos de irregularidades.

El préximo 2017 ano se tienen estrategias para tener un niUmero de reportes
mensuales cinco veces mayor a los atendidos en los anos recientes, mediante
la implementacion de programas como el aprovechamiento de las jornadas
de aguas al barrio, convenios con otras empresas prestadoras de servicios,
taxis, vigilancia, domicilios, etc.
v Submedicion: Con el fin de contrarrestar el deterioro de la ya conocida
curva de error, la organizacion decidid, instalar medidores de gran
precision como los R-160 y de alta gama R-200, que de acuerdo a sus
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caracteristicas, en condiciones ideales, mantienen su curva, dentro de
la norma, por un largo periodo de tiempo.

Mediante este esfuerzo, se han logrado instalar 63.121 medidores a usuarios
desde septiembre de 2012 a diciembre 2016 con las condiciones mencionadas
anteriormente, logrdndose normalizar y reducir el nivel de submedicion; en
cuanto a los instalados en acometidas directas y nuevos usuarios, se garantiza,
inicialmente, la no existencia de sub-registro en el consumo.

Reducir el nivel de submedicion es una tarea lenta, si se tiene en cuenta, que
los medidores que se repusieron corresponden al 36.09% de la totalidad de los
suscriptores registrados; obtener resultados en el corto plazo se requiere de
realizar un cambio de medidores a gran escala, situacion que es muy dificil por
las condiciones que se establecen en la norma para poder cambiar un
medidor, ademds de la gran inversidbn que se requeriria en el corto plazo.

v Pilas PUblicas - Plan Conéctate: Ademds de tener un ingrediente social,
la estrategia de vincular los predios ubicados en zonas subnormales o de
riesgo, también busca reducir las pérdidas comerciales que ocasiona
esta poblacion.

Aguas Kpital Cucuta continua trabajando en pro de ampliar la cobertura de
prestacion del servicio de acueducto en la ciudad a fravés de la figura de pilas
publicas, donde hemos vinculado a aguellos usuarios que se encuentran en las
zonas periféricas de la ciudad y en zonas de alto riesgo, este programa se iniciod
en el 2011 con 32 pilas publicas beneficiando a 2.643 unidades de vivienda,
finalizando el 2016 se tienen 192 pilas publicas vinculadas que benefician a
12.801 unidades de vivienda de 14.070 potenciales, correspondiente a una
cobertura del 91%.

(( 4.3 INVERSION

Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P. ha cumplido con su obligacién de reducir el
indicador de IANC, al tener un indice promedio anual para este ano menor al
57%.

La empresa ha realizado una inversion acumulada de  $35.595 millones de
pesos, de los cuales se ejecutaron $1.899 millones de pesos en el 2016,
buscando cada dia la mejora del servicio de acueducto en todos los sectores
de la ciudad, reduciendo las pérdidas de agua en la red de acueducto.
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Tabla 29. Inversion ejecutada en 2016 (millones

INVERSIONES (CAPEX) 2015 (E) | 2016(P) 2016(E) 2017(P)

Jo GUAL P iigihs o Glenibliielis = |- ) e o 1.915,3 1.899,0 1.996,8

INVERSIONES TECNICO - OPERATIVAS

Macromedicién 170,1 51,6 51,6 158,0
Sectorizacion y puesta en macha 1.153,5 563,9 563,9 800,0
Reductoras de presion 55,1 89.8 89.8 300,0
Telemetrias  estaciones  piezometricas

(incluye software) y control activo de 1.8 258,4 242,1 258,0
presion

Colculqs y ventosas para el control 220 4 200.4

operativo 314,2

Diseno, construccién e implementacion

de puntos de medicién de caudales 189

Equipos de deteccidén de fugas vy

geofonia 330,5 248,1 248,1

Proyec’rgl reduccién de fiempos de 168 15.7 15.7

reparacion

Deteccién de fugas 455,3
Mediciones 1.1 49,1 49,1

Unidad de agua no contabilizada 361,6 37.9 37.9 25,5
Optimizacién linea tonchala — nidia fase i 72,2 380,5 380,5

(¢ 4.4 PROYECCION ANO 2017

En cuanto a los programas que se enfocan a la reduccién del indice de agua
no contabilizada se invertird un valor de $12.499 milones de pesos,
continuando con el proyecto de materializacion de la sectorizaciéon, la
consfruccion de estaciones reguladoras de presion, la Macromedicion por
Zonas y el programa de deteccion de fugas en las redes matrices vy
secundarias. Proyectos técnico Operativos que tendrdn un valor de $1.997
millones de pesos.

Macromedicién 158,0
Sectorizacion y puesta en marcha 800,0
Reductoras de presidon 300,0
Telemetria estaciones piezométricas (incluye software) y control activo de presion. 258,0
Deteccion de fugas 455,3
Unidad de agua no cotabilizada 25,5

En cuanto a los programas comerciales, se continuard con el Programa de
Micromedicién, y el Plan Conéctate, por un valor de $10.502 millones de pesos.

PLAN DE AGUA NO CONTABILIZADA - INVERSIONES COMERCIALES | 10.502,0 |

Micromedicion 2.706,0
Nuevas instalaciones 5.862,0
Plan conéctate 1.934,0
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(5.1 RECAUDO

Para el ano 2016 se obtuvo un
recaudo total de $89.420 millones,
discriminados de la siguiente forma:
$81.322 millones por servicios de
acueducto y alcantarilado, $8.061
millones por otros conceptos, $37
millones pertenecientes al pago de
la comision del 15% por la
recuperacion de la cartera EIS.

El recaudo promedio mensual
durante el 2016 fue de $7.452
millones, destacdndose los meses de
noviembre y  diciembre que
presentaron un tope promedio
mdaximo en el recaudo de $8.156
millones.

(5.2 COMPORTAMIENTO DE PAGO

Con respecto al comportamiento de
pago se debe destacar que en el
2016 se incrementd en 3,62 puntos
porcentuales de los  usuarios
pagando entre cero y dos atrasos,
pasando de 151.397 usuarios a
finales de diciembre 2015 a 156.871
usuarios en el 2016, logrando asi, una
participacion  del  90,49% con
respecto al total de los suscriptores
de la base de datos.

« 53 SUSPENSIONES Y
RECONEXIONES
Las acftividades de suspensiones

contribuyen de forma satisfactoria al
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Tabla 30. Usuarios entre cero y dos atrasos

|__ANO__| PARTICIPACION |
2006 79,57
2007 83,37
2008 89,43
2009 89,86
2010 90,01
2011 90,01
2012 90,53
2013 91,04
2014 91,42
2015 90,91
2016 90,49

Grdfica 25. Usuarios entre cero y dos
atrasos
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impacto econdmico en la empresa,
ya que con estas acciones se logra
la recuperacion de la cartera
morosa de los usuarios con mds de
un afraso en el pago de la facturg,
impacto que se genera a fravés de
la suspension o el corte de la

acometida domiciliaria de
acuveducto, para el cual se
presentd una efectividad del
74,79%, realizdndose 81.072

suspensiones, impactando de esta
forma a la generacion de 60.633
reconexiones, que con respecto al
ano anterior se presentd una
diferencia porcentual positiva de
crecimiento del 4,51%.

(¢ 5.4 GESTION CARTERA

La cartera total en el ano 2016
finalizd en $41.612 millones, al
compararla con el ano
inmediatamente anterior se
observa un incremento de $7.776
millones, es decir, un 22,98%. Para
un andlisis mdas exhaustivo existen
fres componentes esenciales de la
cartera, que permiten entender el
comportamiento de la misma; en
primer lugar se encuentra la cartera
por servicio de acueducto vy
alcantarillado, en segundo lugar la
cartera por nuevas acometidas y
micromedicion y en tercer lugar la
cartera por intereses de mora vy
otfros conceptos.

La cartera por consumos de servicio
de acueducto y alcantarillado, sin
tener en cuenta Pilas Publica,
presentd un incremento nominal de
$2.858 millones de pesos. Esta
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Tabla 31. Suspensiones y Reinstalaciones

Enero 6.100 4.350
Febrero 7.687 5.163
Marzo 7.015 5.430
Abril 7.315 5.324
Mayo 7.196 4.920
Junio 7.592 5.350
Julio 5.664 5.011
Agosto 6.700 5.000
Septiembre 6.809 5.263
Octubre 6.409 4.900
Noviembre 6.842 5.000
Diciembre 5.743 4.922
Total 81.072 60.633

Grdfica 26. Suspensiones y reinstalaciones
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cartera, presentd un aumento del 20,65% con relacion al ano anterior, lo cual
obedecid al gjuste de tarifas por acumulacion del IPC realizado en los meses
de marzo y julio de 2016, adicionalmente se debe mencionar que dentro de la
cartera por consumos la que tuvo un mayor impacto fue la cartera mayor a 90
dias pasando de $9.244 millones de pesos en el 2015 a $11.063 millones de
pesos en el ano 2016, presentando un aumento de $1.819 millones de pesos; la
cartera entre 0y 60 dias incremento en $1.039 millones de pesos.

Por ofra parte la cartera de Pilas PUblicas finalizd en el ano 2016 en $3.009
millones de pesos, presentando un aumento de $1.282 millones de pesos, cabe
mencionar que la gestion para la recuperacion de esta cartera se realiza a
fravés de la fundacién VyC y no directamente con los usuarios beneficiados
del servicio.

En cuanto a la cartera de nuevas acometidas y micromedicidon se puede decir
gue se mantuvo pasando de $1.285 millones de pesos en el 2015 a $1.261
millones de pesos en el 2016, presentando un incremento de $10 millones de
pesos.

La cartera de intereses por mora y ofros conceptos se incrementd en $1.001
millones de pesos y $1.151 millones de pesos respectivamente, el primero
corresponde al valor de los intereses que se facturan a aquellos usuarios que
presentan afrasos y que son de dificil recuperacion, por esta razén se presenta
su incremento mes a mes y la cartera por ofros conceptos que resume a
actuaciones administrativas, usuarios caidos por financiacién y de cartera por
CONSUMOS EXCESIVOS.

Tabla 32. Cartera por conceptos (millones)

CONCEPTO dlc-lb(p) dic-16(e) | dic-17(p) DLFb':;‘iU":g“

Consumo corriente 1.658 1.985 1.536 2.084 -122 -7.34%
Consumo 30 dias 2.168 2.596 2.890 2.925 722 33,28%
Consumo 40 dias 770 922 1.209 968 439 57,01%
Consumo 90 a 360 dias 2.789 3.339 3.705 3.805 916 32,86%
Consumo mayor a 360 dias 6.456 7.730 7.357 8.213 901 13,96%

Subtotal cartera por consumo 16.698 20,64%
| Subtotal cartera P. Conéctate | 1727 2935] _3.009] 5769l 1282 | 74,23% |

Ventas y Micromedicién 1.252 1.015 1.261 1.456 9 0.76%
Intereses por mora 4,064 4.766 5.064 6.123 1.000 24,62%
Otros conceptos 4.424 5.026 5.574 7.312 1.150 26,00%
Cartera diferida 8.531 10.200 10.005 10.189 1.474 17.28%
| Subtotal cartera otros conceptos | 18.271 ] 21.007|  21.905[  25.080]
[ TOTAL _[33.839] 40.515] 41.412{ 48.843]
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{( 5.5 COSTOS DE OPERACION
Los costos de la gestion comercial corresponden al 6,5% de la ejecucion del
OPEX general.

Tabla 33. Costos Operativos Gestion Comercial

Sueldos y Salarios 2891326160 2.696.636926 2.750.169.515  2770.948.624  82,57%
Transporte 159.158.747  106.908.550  105.907.550 57344000  247%
Impresos y Publicaciones 145.402.739 170.115.940 171.115.940 210.309.426 3.93%
C"‘;fsglgsj y SUMINISIOS 4y 718974 106224592 104.224.592 79.523.907  2,46%
Dotacion 36814957  57.032033  56.132.033 52951088  132%
Energia Eléctrica 43353857  26030.584  24.130.384 33.676.562  0,60%
Celulares 62360827  53.135877  51.235.577 75641956  123%
Papeleria y Utiles de Oficina 76.697.861 50.613.365 52.616.365 32.039.842 1.17%
Otros 149.624878  183.352.133  197.556.044 431171858 4,24%

TOTAL 3.626.459.000 | 3.450.050.000 [ 3.513.088.000 3.743.607.263 100%

Tabla 34. Costos Operacién Gestion de Cartera

2015(e) 2016(p) 2016(e) 2017(p)

Sueldos y salarios  1.196.589.678  1.139.536.256  1.093.554.043 1.176.326.657

Oftros 186.928.433 168.051.531 130.963.823 164.243.712
Transporte 51.007.554 51.434.838 51.628.417 53.600.000
Materiales 53.123.857 49.580.287 48.294.124 56.468.207

1.487.649.522 | 1.408.602.912 | 1.324.440.407 | 1.450.638.576

(¢ 5.6 PROYECCIONES ANO 2017

Para el ano 2017 se realizardn estrategias enfocadas a recuperar los usuarios
que presenten mds de 2 atrasos en el pago de la factura, los cuales
corresponden al 12,59% del total de nuestro suscriptores, se espera recuperar,
normalizar e incentivar el pago oportuno de la factura de 2.150 usuarios con las
siguientes estrategias: visitas personalizadas, seguimiento a predios suspendidos,
programas de infegracion a la comunidad, cobro pre juridico, tele cobro,
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convenio con los lideres comunales, alianzas comerciales y reporte a las
centrales de riesgo, de igual forma seguir fortaleciendo con las cooperativas
recaudadoras la emisidn por parte de ellos los abonos y comprobantes pago
con el fin de que los usuarios hagan directo el framite con ellos sin acercase a
nuestros puntos de atencién, de igual forma seguir incentivando el pago de la
factura a fravés del botdbn de pago ubicado en nuestra pdgina web
www.akc.com.co el cual ha tenido buena aceptacién y paulatinamente se
han incrementado las transacciones las culés proyectamos que para finalizar el
ano se estén realizando en promedio 600, de igual forma al finalizar el ano se
estard implementando el pago de la factura por la APP AKC.

Para lo cual se destinard una inversion de $10.502 millones de pesos, como se

detalla en la tabla.
INVERSIONES COMERCIALES m

MICROMEDICION 2.706,0
NUEVAS INSTALACIONES 5.862,0
PLAN CONECTATE 1.934,0
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MENU

{¢ 6.1 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Consientes de nuestro compromiso en el cumplimiento del objetivo
organizacional de prestar el servicio con calidad y eficiencia y lograr que la
comunidad lo reconozca podemos decir orgullosamente que las calificaciones
obtenidas en la encuesta general de safisfaccion en el ano 2016 superaron en
un 4% a las del 2015, alcanzando la meta del rango establecido la cual era del
77%, podemos afirmar que este resultado es la consecuencia logica de la
planeacién estratégica que va de la mano del mejoramiento continuo en los
procesos para fortalecer las relaciones con nuestros Usuarios y hacer de ellos un
aliado estratégico en la gestion de la Organizacion.

Grdfica 27. Satisfaccion del usuario en Atencion al cliente
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Como se puede observar la calificacion de la Encuesta de Satisfaccion en el
mes de Diciembre de 2016 aumentd en un 15% de favorabilidad (85%), en
comparacién a Dic de 2015, donde cerro con un 70.5%; lo anterior es producto
del seguimiento a los indicadores a fraves del Comité Interdisciplinario de
Encuesta y a la toma de decisiones acertadas que se traducen en los buenos
resulfados en las estrategias ejecutadas por cada uno de los procesos, como
se evidencia a continuacién en el desarrollo de cada una de las preguntas
evaluadas las cuales representan el actuar enfocado en prestacion del mejor
servicio:
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Grdfica 28. Calificacién encuestas sobre suministro del servicio
\
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Grdfica 31. Calificaciéon encuestas sobre trabajo con comunidades

4. :Cree que el trabajo con la comunidad realizado por la empresa Aguas Kpital

Grdfica 33. Calificacién encuestas sobre Ser K,i)ital

£Como califica el personal de Aguas Kpital Cocuta?
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(¢ 6.2 ATENCION AL CLIENTE

Atencion al Cliente de AGUAS
KPITAL CUCUTA S.A. ES.P., dentro
de su Modelo de Servicio ofrece a
nuestros usuarios la satisfaccion
integral de sus  solicitudes,
Peticiones, Quejas y Recursos a
fravés un  personal iddneo,
calificado y capacitado para
atender y responder de manera
presencial, semipresencial y
escritfa de excelente calidad,
oportuna vy eficaz todas las
solicitudes, controversia e
inquietudes interpuestas por los
Usuarios y  trabajando en
conexion con cada Cenfro de
Negocios de la Empresa
buscando una retroalimentacion
efectiva, que no permita una
reiteracion de sus requerimientos.
Todo lo anterior, complementado
con una infraestructura instalada
de Ultima tecnologia, con
canales de comunicacion,
efectivos, como: Punftos de
Atencidon  Personalizada,  Call
Center las 24 horas, Aplicativo
APP para reporte de danos,
WhatsApp, E-mail, Buzén y Pagina
Web con el fin de facilitar el
contacto de la organizacién con
nuestros Usuarios y que
conforman la logistica que
ofrecemos para garantizar una
atencién  con  los mejores
estdndares de calidad, con
indicadores que nos permiten un
control eficaz de la gestidon cuyos
resultados nos ubican dentro de
la media de las mejores empresas
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Tiempo Promedio de
Atencién a un PQR (dias)

Tiempo Promedio de
Atencion ATC (mn)

Tiempo Promedio de
Atencion Call Center (mn)
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del pais en el sector de AA, permitiendo ademds, cumplir con nuestros
indicadores y compromisos contractuales (C030/2006), como se describe a
continuacion.

Todo lo anterior, complementado con una infraestructura instalada de Ultima
tecnologia, con canales de comunicacion, efectivos, como: Puntos de
Atencion Personalizada, Call Center las 24 horas, Aplicativo APP para reporte
de danos, WhatsApp, PIN, E-mail, Buzdn y Pagina Web con el fin de facilitar el
contacto de la organizacion con nuestros Usuarios y que conforman la logistica
que ofrecemos para garantizar una atencidén con los mejores estdndares de
calidad, con indicadores que nos permiten un confrol eficaz de la gestidon
cuyos resultados nos ubican dentro de la media de las mejores empresas del
pais en el sector de AA, permitiendo ademds, cumplir con nuestros indicadores
y compromisos contractuales (C030/2006), como se describe en la tabla a
continuacion.

Tabla 35. Indicadores y compromisos contractuales cumplidos

Clausula
ITEM ACTIVIDAD Contrato Avance de la Meta
/Anexo

Instalaciéon y operacién de Call Center. (7 Cldusula 13.28/ CUMPLIDA

dias x semana- 24 horas/ dia) AT 121

CUMPLIDA. Actualmente el Operador
fiene habilitados 4 puntos de atencién
al usuario.
[1 Enla Empresa: Punto de Atencién:
Calle 11 A N° 6-56 Barrio Centro.

Clowsule 1522 [1 Punto de Atencién: Avenida 7°,

Montaje de dos (2) Puntos de atencién a

4.2 ARo 1

usuarios AT, 122 Calle 12, 2do. Piso; Barrio Centro
[1 Punto de Atencion CAC Libertad:
Calle 15 ANo. 16B-59 Br. Torcoroma
[1 Punto de Atencién CAC Atalaya:
Avenida 7¢, Calle 0; Barrio Comunero
PQR, resueltos en tiempo de la ley. A partir
del tercer ano, el nimero de reclamos por .
43 afio, afribuibles a la falla gestién de AKC, A partr  Cldusula 13.28/ g&“gﬁ'?ﬂ‘;gﬁz gggleéosélg'o ael
: deben ser menor o igual al 10% del delano3 AT.I1.12.3 iy !

Con corte Enero a 31 Diciembre 2016

nUumero de suscriptores vigentes al 31 de ) (rsiie) v @l 7.1 1%,

diciembre de dicho afo

v" META CONTRACTUAL

De igual forma, esta gestion nos ha permitido cumplir ampliamente con la
meta contfractual de reclamos accedidos por productos no conformes de la
operacion de AKC, al contar, durante el décimo (10) ano de operaciéon del
confrato No. 030, con 10.908 de los 16.701 reclamos que exige el contrato, es
decir, que la meta fue cumplida cabalmente ya que se estuvo por debajo
ubicdndose en un 6.53%, del 10% requerido confractualmente.
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Tabla 36. Cumplimiento meta contractual reclamos accedidos

Meta Contractual_ 05 Junio 2015 al 30 Mayo 2016 (10 aiios de Operacion) Meta 10%

Usuarios registrados a Diciembre de 2015 167,013 16,701
Accedido Ano Contractual 2016 10,908 6.53%

En cuanto la atencién al Usuario hemos logramos simplificar, homogenizar y
optimizar muchos de los procesos necesarios para el desarrollo del servicio por
lo que los niveles de abandono y tiempos de atencién se han reducido
significativamente. Producto de la gestion unificada de PQR y en una
redistribucidn unificada de tradficos y momentos de atencidn a nivel
cuantitativo y cudlitativo entre los diferentes canales de atencién, logramos
opfimizar los costos de todos los canales de atencidon, y asi mismo la
informacion se retroalimenta a fravés de una plataforma especial que
garantiza la trazabilidad de los datos a las Direcciones y Centros de Negocios
donde se generan los productos no conformes para que minimicen las causas
o las erradiqguen y con ello garantizar una atencidén efectiva de los
requerimientos de nuestros Usuarios, y ser sus Defensores ante la organizacion.

Toda la frazabilidad de los radicados es registrada y visualizada a través del
software: Sistema de Gestion Documental MERCURIO, herramienta que nos
permite, en tiempo real, un monitoreo y control de la gestiébn con alertas que
nos previene incurrir en respuestas fuera de férminos.

> Tiempos de Atencién

En la gestion realizada durante lo corrido del ano 2016, nuestros indicadores
reflejan un tiempo de atencién personalizada promedio de 5 minutos, para
respuesta de PQR 8 dias habiles, y para atencién telefénica de 2 minutos en
promedio, lo que estd por debajo de la media nacional para empresas de
Servicios PUblicos Domiciliarios.

Tabla 37. Tiempos de atencion 2016

ATC 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 5 5
PQR 100 9 9 8 9 100 9 9 8 7 6 7 8
CALL 30 22 21 23 25 27 20 26 25 24 22 22 2
CENTER
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(( 6.2.1 Atencion Personalizada

En cuanto la atencion al
Usuario hemos logramos
simplificar, homogenizar vy
optimizar muchos de los
procesos necesarios para el
desarrollo del servicio por lo
que los niveles de abandono y
tiempos de atencidn se han
reducido significativamente.
Producto de la  gestion
unificada de las Peticiones
Quejas y Recursos y en una
redistriouciéon  unificada de
tradficos 'y  momentos de
atencion a nivel cuantitativo y
cualitativo entre los diferentes
canales de atencién, logramos
optimizar los costos de todos los
canales de atencién, y asi
mismo la informacion  se
refroalimenta a través de una
plataforma especial que
garantiza la frazabilidad de los
datos a las Direcciones vy
Centros de Negocios donde se
generan los productos no
conformes para que minimicen
las causas o las erradiquen y
con ello garantizar una
atencion efectiva de los
requerimientos de  nuestros
Usuarios, y ser sus Defensores
ante la organizacion.

COP 2016

Tabla 38. Trdfico anual de canales de

afencién
Correo Electrénico
Pagina Web

907 1.421

Correo electréonico
Gerencia
Buzdn 5.732 6.243
CAC Libertad 16.478 18.130
CAC Atalaya 20.043 21.182
Punto De La 11A 101.713 74.612
Punto De La AV 7A 37.450 17.540
Dispensador Facturas 0 15.985

Aguas Kpital Chcuta

Paga Tu Factura
€n Linea

En el ano 2016 y luego de mejoras en el proceso de Atencién Personalizada se
logré la disminucion en el frafico de usuarios en un 15% en comparacion con el
ano 2015, pasando de atender 182.323 usuarios a 155.113 usuarios.

Los Puntos de Atencidn Personalizada donde se dio la mayor disminucion de
trdmites son los ubicados en el Edificio San José (Punto Principal Calle 11 Ay
Avenida 7), donde gracias a la creacion de la herramienta DISPENSADOR DE
COMPROBANTES DE ABONO, el cual es una idea innovadora del Centro de
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Negocios de Atencion al Cliente, desarrollado por el Centro de Negocios de
Informdtica, donde le ofrecemos los siguientes beneficios a los usuarios y a la

organizacion:

e No redlizar filas para solicitar el
comprobante de pago del total de la
factura o en su defecto el abono de
la factura mds antigua.

e Ahorro de tiempo 'y  mayor
comodidad. El dispensador estd
asociado al sistema OPEN el cudl
genera de forma rdpida la
informacién en linea para la
impresion del comprobante.

e No se generan costos adicionales
para el Usuario por duplicados de
factura.

e Se imprime en un formato de
papel A6 que permite el ahorro del
mismo ya que la impresidon se hace
enun cuartode hoja, cumpliendo
con nuestra politica de ahorro vy
confribuyendo con los Obijetivos de
Desarrollo del Milenio de la UNESCO
“Garantizar la sostenibilidad  del
medio ambiente”.

e Garantizamos el
descongestionamiento de
los Puntos de Atencion Personalizada.

Asi mismo gracias a publicidad que venimos
realizando por redes sociales, programas de
radio y televisién, de los canales virtuales
que tiene nuestro Centro Negocios,
podemos ver que cada dia nuestros usuarios
han incrementado en el uso de estos
medios, asi como el buzdén lo que significa
una disminucién del tiempos de gestion
para dar respuestas efectivas, concretas y
de excelente calidad.

Pagina 93 de 269

“Tha_bajando por |
Ciudad Ideal”

solicite aqui copia
de su factura

N
Generar Comprobante de Abone Por Cédigo de Usuario

CODIGO DE USUARIO: 123

MPC-AACT-1641 VIRSION 81 203 54923
AGUASHENTAL CUrUTA  COMGO tsuamo 48385
Tt
COMPROBANTE DE ABONG
REFERENCIA DE PAGO 31 348508
NOMBRE MARIA TERESA CONTRERAS
oer

DIRECCION CL 17 26008 CAODOS
FACTURA N, Pl ]

TIFO OF COMPRODANTE. PAGO TOTAL

VALOR A PAGAN s

MPCAACF 2601 VERKION &4 29134030




{( 6.2.2 AKC Turno Fase IV

En el ano 2016 se probd la operatividad de la nueva version de AKC TURNO
herramienta clave para el éxito de la Operacién del ATC cuyo desarrollo es
netamente Kpitalino, logrando la optimizacion de tiempos, garantizando la
ocupacion de los colaboradores y midiendo la percepcion del cliente sobre
nuestra atenciéon a fravés del calificador del servicio, obteniendo informacion
en tiempo real y en linea de los cuatro (4) Puntos Presenciales de Atencion all
Cliente para tomar acciones encaminadas al mejoramiento continuo de la
operacion, esta herramienta confribuye a disminuir los tiempos que
anteriormente eran de 17.8 min a 5 min actualmente en promedio. La nueva
version es mds interactiva y con nuevas funcionalidades creada en una
plataforma Web.

Grdfica 34. Flujo de atencién de turnos

Administracion Akcturnos 4.0

Seleccione Fechas Cola Total Atendido EnAtencion Espera NoPres

FINANCIACION 44 39 0 0

30/12/2( COLA RAPIDA 8 8 0 0 I FINANCIACION [l COLARAPIDA [l RECLAMOS [l VENT,
RECLAMOS 10 105 0 0 M ESPECIAL [l RADICACION

122016 VENTAS 7 6 0 0

Calle 11 v ESPECIAL 3 3 0 0 lilana.vargas

[TCACUibertad | Aanicanion “ o
CAC Atalaya .
Avenida 7
ibeth.valencia

@ FINANCIACION

@ COLARAPIDA
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(€ 6.3 CALL CENTER

Conscientes de la importancia para
la atencién oportuna de los
requerimientos de nuestros Usuarios y
con el objetivo de brindar un mejor y
mayor servicio, nuestras
Colaboradoras Call Center atiende
durante los 365 dias del ano, las 24
horas del dia, los siete dias de la
semana todos los reportes de danos,
deficiencias del servicio inquietudes
sobre la facturaciéon y quejas, a los
cuales se le hace un estricto
seguimiento en cada Centro de
Negocio responsable de su atencion.
Como gestion en el ano 2016 se
recibieron 118.433 llamadas
entrantes, se readlizaron 117.185
llamadas salientes y se enviaron
105.400 mensajes de texto para
cobro de cartera y publicidad de
eventos de la Empresa, como se
puede observar en los siguientes
cuadros:

En el ano 2016 se dio Ila
implementacion de la segunda
version de la APP AKC, desarrollo
kpitalino mediante el cual nuestros
usuarios de manera sencilla vy
gratuita a fravés de sus equipos
Smartphone  Android y Iphone
pueden reportar danos en fiempo
real con tan solo tomar una foto del
siio y por georreferenciacion esta
informacion es cargada a nuestro
Sistemas para la atencién oportuna
de sus reportes, reporte de fraudes,
mis reportes, asi como conocer la
ubicacién geogrdfica de puntos
atencién, puntos de pago, puntos
mds cercanos, identificacion del
personal, contdctenos y
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LLAMADAS ENTRANTES

Llamadas Entrantes -
Interacciones (Datos De
Factura, Datos De
Reconexion, Saldos
Pendientes, Informacion
Oftros Centros De
Negocios)
Llamadas Entrantes -
Danos De Acueducto
Llamadas Entrantes -
Deficiencias
Llamadas Entrantes -
Quejas Comerciales
Llamadas Entrantes -
Danos Reiteraciones
Llamadas Entrantes -
Danos Gestion
Llamadas Entrantes -
Danos De Alcantarillado
Llamadas Entrantes -
Obras Civiles
Llamadas Entrantes -
Solicitudes

Total gestion:

76.885

18.185

7.440

4.452

3.448

3.267

3.045

953

758
116433

64,9%

15.4%
6,3%
3,8%
2,9%
2.8%
2,6%
0,8%

0,6%

100%

MEPE (Mensaije Texto) 105.400

100%

LLAMADAS SALIENTES

Llomadas Salientes -

Gestidon de Dafnos

llamada Usuario y CN’s  63.357
AKC

Llomadas Salientes -
Telecobros 38.346
Llomadas Salientes -
Encuesta satisfaccion 8.712
Llomadas Salientes -
I]E?Zuesfos satisfaccion 3.199
Llomadas Salientes -
Encuestas Deficiencias 1.849
Llamadas Salientes -
Encuestas ATC 1.103
Llamadas Salientes -
Encuestas llamadas 619
Abandonadas

Total gestion:

54,1%

32,7%

7,4%

2,7%

1,6%

0.9%

0.5%
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actualizacién de datos. Se observa que viene incrementando la utilizacidon de
esta herramienta para el reporte de danos, lo que conlleva a una mejor
atencion.

Tabla 39. Total danos reportados por App

e 000 NN/ e

Total Danos UG
Periodo Reportados
APP Am.
1 Enero 12 &
2 Febrero 22 0
3 Marzo 27 g:
4 Abril 42 o
5 Mayo 93 O -
6 Junio 124 o
7 Julio 202 € -
8 Agosto 333
9 Septiembre 219
10 Octubre 149
11 Noviembre 180
12 Diciembre 137

_____Total | 1.540]

Asi mismo como mejora en el proceso se implementd un visualizador de frafico
en linea de toda la operacién del Call Center a través de pantalla de TV para
el control de la operacién de danos reportados por la APP permitiendo
gestionar en tiempo real el reporte y visualizar el estado de atencion de los
mismos y al igual el control de llamadas entrantes en cola.

A su vez continuo con la estandarizacion del
proceso de atencion telefénica tanto en sus
protocolos como en el control y seguimiento
a las promesas de servicio asi como el
aumento de la productividad de la gestion
de cartera en cuanto los telecobros y la
readlizacion de encuestas permitié reducir
considerablemente los costos de este canal.

El envié6 de mensajes de texto para el cobro de cartera, e invitaciones a
nuestros Usuarios para que participen de los eventos sociales organizados por
AKC que sumaron un total de 105.400 mensajes enviados durante el 2016, con
una proyeccion para el 2017 de 50.000 mil mensajes mensuales.
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La actualizacion del sistema de atencion telefénica y la adquisicion del CRM
de este sistema el cual nos permitird para el 2017 lograr una mayor
productividad y optimizar los procesos en cuanto a las llamadas salientes.

(6.4 PQR

Peticiones escritas: Durante el ano 2016 se recibieron entre, peticiones, quejas y
recursos, un total de 23.797 radicados, lo que significa un incremento del 18%
en comparacién con el ano 2015 donde se recibieron 20.120 PQR, siendo
atendidos, en su fotalidad, dentro de los 15 dias establecido por la norma, es
decir, ningun reclamo fue respondido extempordneamente; el 54% de estos
radicados correspondieron a reclamos, el 28% solicitud de informacién o de un
nuevos servicio, un 16% entre quejas y recursos de apelaciony el 2% a ofros y

danos. Tabla 40. Tipos de Reclamos

. presentados por los Usuarios
MR AN  oriocvoopan |
contfrol de las  reclamaciones P°R52°15VST§:’JI‘ PCT’E‘GI —oTs
accedidas por los procesos ATC y PQR vs 2015

donde readlizamos un informe de  reclamo 9285 12733  37%
gestién que es expuesto a la Gerencia  ¢gcing

General y se redliza la respectiva Venta :;Zz izzf ']]:;
retfroalimentacion efectiva a los CN’s . - . ==
donde se originé el  producto no Qv 1435 1,510 5%
conforme  buscando  eliminar o RecursoDe Apelacion 411 2288  42%
minimizar las causas; en este informe se  Ofro (Filtraciones) 360 332 8%
incluyen las principales causas de  pafo 295 293 1%

reclamacion, encontradndose en o 257
detalle las fipologias con mayor _ .
o . ., Total 23797 | 18%
incidencia en la reclamaciéon, los = m--
valores descontados y metros cuUbicos

eliminados, zonas donde se genera
mayor reclamacion y demas.

Recurso De Queja 6

Hoy, orgullosamente podemos decir
que solo 0,59% mensual, del total de los
suscriptores  registrados  (167.013 a
diciembre de 2015), reclaman y se les
concede, es decir de enero a
diciembre de 2016 se accedieron
11.882, de acuerdo a la norma, un fallo
a su favor, cifra que se encuentra muy
por debajo de la media nacional que
se ubica en el 2%.
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Tabla 41. Comportamiento reclamos accedidos 2015 Vs. 2016

Diferencia Participacion
Detalle Total_2015 Total_2016 2016 Vs 2015 2016 Vs 2015

Accedidos(SAC) 10.704 11.882 1.178 11%
Valores descontados ($) 920.299.778 1.172.296.319 251.996.542 27%
M3 Aceptado (Acu-Alc) 758.231 911.122 152.891 20%
M3 Aceptado Acueducto 374.094 450.724 76.630 20%
M3 Aceptado 384.137 460.398 76.261 20%

Alcantarillado

Para el ano 2016 se da un incremento de los PQR accedidos en las causales
desviacion significativa de consumo positiva o negativa, (es decir cuando se
presenta una disminucidon del consumo y se factura consumo promedio de
estrato o histérico del usuario), aforo (por estar el medidor en mal estado se le
cobra consumo promedio), cobros de otros cargos de la empresa (se inicio el
cobro de reparaciones de danos), medidores trocados, enfre otras causales.

Por ofra parte y como consecuencia légica de la retroalimentaciéon efectiva a
cada uno de los CN’s que generan mayor reclamacién disminuyen las
causales Pérdida del precio (art. 146) debido al confrol y persuasion al usuario
en la instalacién de medidor, Suspension por mutuo acuerdo, Doble
facturacién, Solidaridad (Art. 130), Falla en la prestacion del servicio por
calidad, Error de lectura, Predio sin Acometida, Predio servicio suspendido,
enfre otras causales.

Tabla 42. Principales causales de reclamacion accedida
2015 Vs. 2016

Causal Porcentaje

2015 vs 2016
Desviacion Significativa del consumo 2432 3.386 39%
Aforo 2911  3.359 15%
Error de lectura 1.085 1.029 -5%
Predio desocupado 1.463  1.483 1%
Pérdida del precio (art. 146) 554 502 -9%
Cobros de ofros cargos de la empresa 1.051 1.039 -1%
Suspensidn por mutuo acuerdo 440 392 -11%
Fugas imperceptible 255 263 3%
Predio servicio suspendido 222 172 -23%
Ofros reclamos de la empresa 27 43 59%
Doble facturacion 42 22 -48%
Falla en la prestacién del servicio por calidad 5 1 -80%
Predio sin Acometida 72 51 -29%
Tarifa Cobrada 26 16 -38%
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Causal Porcentaje
2015 vs 2016
Lote con acometida 45 28 -38%
Medidores trocados 33 55 67%

Solidaridad ( Art. 130) 1 -40%

0 6
Corte no oportuna (art. 141) 3 1 -67%
Cobros inoportuno (Art. 150) 2 4 100%
Decisiones de sanciones de la ESP 1 0 -100%
Falla en la prestacién del servicio por continuidad 6 15 150%
Medidor mal instalado - 4 100%
Predio deshabitado 3 3 0%
Reinstalacion extempordnea 3 2 -33%
Terminacién de contrato 10 6 -40%
Dejado de facturar 2 O -100%
Cobro de otros bienes o servicios en la factura -100%

Dia a dia frabajamos por la mejora continua en las actividades que
desarrollamos siempre conscientes de la atencidn prioritaria de las peticiones,
quejas y recursos buscando lograr con ello la satisfaccion del comprimo
adquirido con nuestros usuarios briddndoles respuestas claras, de fondo y de
manera congruente en los tiempos oportunos de ley, actualmente los tiempos
de respuesta escrita estdn en 8 dias hdbiles.

Por su parte el canal de atencién escrita PQR continua con la radicaciéon en los
Puntos Presenciales con atencion personalizada en donde nuestros Usuarios
pueden aclarar sus dudas y/o solucionar sus controversias en el primer
momento de atencidn esto redujo el ingreso de escritos a la Empresa con lo
cual se generan ahorros en correspondencia y papeleria como también en
tiempos de atencion.

Asi mismo para destacar y ser mds eficientes en nuestra gestion se llevaron a
cabo los siguientes ajustes:

v Se logré6 la defensa juridica ante la SSPD del proceso de
Correspondencia que nacié como un piloto en el Centro de Negocios
de Atencion al Cliente para que se maneje directamente por AKC y no
por el operador 472, la SSPD mediante resolucion No. 20168400047465
del 07-09-2016, revoco la MULTA vy fallo a nuestro favor ordenando el
CIERRE y ARCHIVO de la investigacién de acuerdo al recurso vy
argumentos juridicos que Servicio al Cliente interpuso donde defendimos
el proceso de correspondencia que estamos realizando, lo que ha
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llevado a un ahorro aproximado de 200 millones de pesos al ano por
este concepto.

v Se cred un Link de noftificaciones en la pdgina Web Oficial de la
empresa (www.akc.com.co) para que los usuarios consulten las
respuesta a sus PQRS, logrando con ello optimizar los procesos de
noftificacion, aumentando la efectividad de conocimiento de la decision
empresarial por parte del usuario, asi como obtener una reduccidn de
costos en el envio de la correspondencia de forma fisica y contribuir con
la Politica Empresarial de cero papel.

v' Se realiza en conjunto con el Subcentro ATC el andlisis y reliquidacion de
los PQR’'S logrando con ello disminuir el termino de respuesta establecido
por la Ley entregando a nuestros usuarios respuestas claras, congruentes
y de fondo a sus peticiones.

v' Por medio del comité de Servicio al cliente, en cabeza del Centro de
Negocios de ATC, se coloca en conocimiento de los Cenfros de
negocios que conforman la Organizacién, los casos que son de
prioridad alta, siendo estos casos los que generan descuentos
considerables en factura, esta retroalimentacion se realiza de forma
personal discutiendo el andlisis de causas y la solucion posible para
corregir cualquier situacion a futuro, suscribiendo compromisos con los
Centro de Negocios Involucrados.

v' Continuamente se actualiza la guia de radicacion con tipologias mds
certeras que permiten una mejor designacion e identificacion de los
PQR’s y con ello una mejor atencién al usuario en la radicacion, andlisis y
respuesta.

v' Se realizaron modificaciones a las rutas de mercurio para que los Centros
de Negocios responsables de dar trdmite o conceptos a PQR’s tengan
un mejor manejo, eficacia y responsabilidad frente a los conceptos
emitidos.

v' Se abrieron acciones correctivas y de mejoras a CN’s que generan
productos no conformes para evitar la reiteracion de reclamaciones.

(€ 6.5 COSTOS

El presupuesto realmente ejecutado para la atencidn de todas las actividades
relacionadas con la atencion al usuario, a cargo de la Cenfro de Negocio
Atencion al Cliente, fue de $1.306.010.000 un 11% menos de la proyeccion
aprobada que estuvo en $1.459.821.915 logrdndose un ahorro de
$153.725.797.93 originado, principalmente, en el rubro de salarios debido al
manejo eficiente de los costos y la renuncia de dos colaboradores de PQR
cuyas vacantes estdn en periodo de prueba para ser ocupadas; asi mismo se
presentd la pensidon de una Colaboradora del Call Center y ofra de PQR.
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http://www.akc.com.co/

Tabla 43. Costos Operativos Gestion Servicio al Cliente

RUBROS 20156 | 2016 | 2016 2017 ()

Sueldos y Salarios 890.506.693,00 979.060.772,10  881.963.878,00 1.022.381.296,63
Auxilios, primas  extralegales, 5 554 999 09 44.556.722,55  39.813.463,00  44.546.138,30
bonificaciones y otros

Energia Eléctrica 26.119.034,00 35.204.86560 3522620700  44.300.221,86
Materiales 'y Suminisfros 2.970.453,43 20.971.941,44 6.149.081,27  15.152.212,24
y equipos

Transporte (vehiculo) 1.061.700,00 840.000,00 535.179,00 726.810,48
Servicios de Vigilancia 8.342.579,00 11.273.724,00 1127372400  12.062.886,21
Mantenimiento 7.966.613,00 5.300.000,00 2.013.455,00 4.718.844,00
Otros Contratos 3.584.000,00 4.080.000,00 5.025.120,00 5.376.878,40
ZZL"; W NEIEIEE &N FepEeEe : 700.000,00 209.525,73 3.961.196,33
Arrendamiento locales 111.691.656,00 116.558.040,96  116.649.219,00  125.812.316,28
Arrendamiento Computadores 51.247.801,00 52.570.245,12 35.506.493,00 49.050.000,00
Papeleria y Utiles de Oficina 20.961.049,16 18.815.884,99  26.156.99623  23.640.282,39
Dotacién 11.324.760,70 18.910.154,67 18.326.836,33  16.581.342,23
Otros Gastos Generales 759.191,00 1.188.000,00 965.850,00 1.140.000,00
Seguridad Industrial 639.559,43 542.993,07 595.453,40 905.244,95
Teléfono 8.490.250,23 17.310.708,00 11.401.21500  32.352.555,33
Servicio de Internet 15.146.771,00 18.496.288,08 15.085.807,00  14.167.953,69
Reactivos - 1.970.406,42 2.451.231,85 966.995,36
Celulares 66.729.447,00 72.141.60000  62.532.902,00  75.560.339,80
Imprevistos 150.000,00 1.560.000,00 672.084,00 1.505.557,33
Combustibles y Lubricantes 23.504,42 - 71.289,19 -
Alimentacién Comprada 198.100,00 300.000,00 98.400,00 140.384,00
Aseo Urbano 396.945,90 427.248,11 622.223,00 633.186,46
Policia Nacional 22.083.488,00 31.303.644,00  27.461.642,00  28.362.973,64
Agua 9.992.541,00 5.738.676,00 5.202.725,00 5.692.540,85

COP 2016

TOTAL PRESUPUESTO 1.298.272.436 1.459.821.915 1.306.010.000 1.529.738.156

(€ 6.6 PROYECCIONES ANO 2017

Convencidos de que estamos en el camino correcto y de seguir
desempenando la funcion de Defensor del Usuario, nuestro cometido para el
ano 2017, es seguir fortaleciendo nuestro Modelo de Atencion al Cliente,
presencial, semipresencial y escrita el cual ha sido ovacionado y referenciado
como ejemplo, por empresas del Sector de Servicios PUblicos a Nivel Nacional,
y con ello continuar siendo referente y lider de las mejores prdcticas vy
experiencias exitosas en Servicio al Cliente. Para ello tenemos planeado los
siguientes ajustes e innovaciones:

¢ Unificaciéon de la Atencidn Personalizada de los PAP Av. 7 y Calle 11 A,
debido a las mejoras en el proceso presencial donde sean
automatizado actividades y fue posible disminuir el flujo de usuarios,
pasando de atender mensualmente 15000 a 12.000 usuarios
aproximadamente, lo que nos permite aprovechar ain mds nuestro
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talento humano en ofros procesos como PQR, y a su vez garantizar la
atencién integral en un solo espacio fisico de todos los requerimientos de
nuestros usuarios, adicionalmente el Punto de la Calle 11 A cumple con
los lineamientos dispuestos en la Ley 361/1997 en los articulos 45, 46 (Por
la cual se establecen mecanismos de integracion social de la personas
con limitacion y se dictan ofras disposiciones), y se reducen costos de
tipo administrativo para el Centro de Negocios de Atencion al Cliente.
Se gestionard ante la Superinfendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios el envio de los expedientes para ser estudiados en segunda
instancia (Recurso de Apelacion) de forma virtual, generando con ello
un compromiso con el medio ambiente disminuyendo la impresidn de
expedientes asi como una efectividad en la radicacién de los mismos
ante nuestro Superior Jerdrquico.

Se creard la aplicaciéon en teléfonos movil que permita a nuestros
revisores de terreno realizar las visitas técnicas a través de este medio,
siempre con el propdsito de tener efectividad de atencidén con nuestros
usuarios trabajando de la mano con la politica de cero papel.

Se reforzard el modelo de servicio de la Kpilinea 116 con la actualizacion
tecnologica del Software Dyalogo que nos permitird ser mas eficientes
en la Atencion de Nuestros Usuarios, disminuyendo los tiempos, teniendo
un mayor control de la operacidn en linea y de manera remota,
permitiendo integralidad de funciones para las diferentes software y
campanas del Cenfro de Negocios de Atencion al Cliente (Digiturno
Fase IV, asignacion de citas por la Kpilinea, envio masivo de mensajes de
texto GSM para Telecobros, refroalimentacion de cierre de danos a los
Usuarios), asi mismo puede actuar como agente robdtico el cual el
usuario al digitar o marcar el cédigo de Usuario obtiene datos de su
factura como: saldo, valor del Ultimo pago y fecha, entre ofras
funcionalidades que no tenemos con la herramienta actual el cual esta
desactualizada y nos estd generando reprocesos.

Se tfrabajard en la modificacion del Modelo de Servicio en busqueda de
la integralidad en la atencién de los procesos ATC y Call Center, el cual
estd enfocado siempre en ser los defensores de los usuarios,
ofreciéndoles la safisfaccion integral de sus solicitudes, Peficiones,
Quejas y Recursos a fravés un personal idéneo, calificado y certificado
para atender y responder de manera presencial, semipresencial de
manera oportuna, eficaz con excelente calidad, todas las solicitudes,
controversia e inquietudes; para ello se viene trabajando en la
Integralidad Operacion ATC y CALL CENTER, donde se estd capacitando
el personal de estos procesos para que roten cada fres (3) meses, y
realicen las mismas funciones de Asesor Comercial y viceversa.

Se gestionard la instalacion de la plataforma MEPE que es para el envio
masivo de mensajes de texto a usuarios o clientes de la empresa, para
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darles informacion general o realizar gestion de cobro, se pasard de
10.000 mensajes a 50.000.

e Se instalard y atenderd el PBX administrativo 5829200 en el Call Center
para un mejor manejo en la atenciéon de este canal.

e Una vez se firme el convenio con la Empresa Megaserv se iniciard la
promocién y venta de sus servicios a través del Call Center y los Puntos
Presenciales.

e Se creard otro canal de comunicacién con nuestros Usuarios a fravés en
un CHAT interactivo que serd manejado por las Agentes Call Center.

e Se ampliard las funciones de la APP AKC para no solo reportar danos,
sino la atencidn de solicitudes e informacién general.

e Se ampliard y promoverd el aplicativo de comprobante de abono a
nuestros recaudadores Coopecens y Cooguasimales para que todas las
sucursales lo tfengan y utilicen.

Seguiremos capacitando a nuestros colaboradores que ejercen esta funcion
para que sus competencias laborales sigan manteniendo esa idoneidad que
los caracteriza y que se requieren para seguir mejorando los indicadores que
miden la gestion y la calidad del servicio que ofrecemos. De igual forma,
continuaremos siendo los Defensores del Usuario hacia el interior de la
organizacion, buscando una retfroalimentacion efectiva, cuidando vy
contribuyendo en la salud financiera de la empresa.
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GESTION
COMUNAL

17 ALIANZAS PARA 1 PAZ, JUSTICIA
LOGRAR EINSTITUGIONES
LOS OBJETIVOS SOLIDAS




(7.1 GESTION SOCIO COMUNITARIA

« 7.1.1 Parlicipacion comunal vy
ciudadana (gestion socio -
comunitaria)

Para el 2016 se ejecutaron 1.127
actividades donde se impactaron
16.778 personas entre poblacion
adulta, jovenes, ninos y  niAas,
enfregando 5.392 piezas informativas
como volantes y plegables, suvenires
con imagen institucional, apoyo a los
presidentes JAC con los regalos en las
épocas de octubre y diciembre entre
ofros.

Se evidencia una disminucion en la
enfrega de piezas informativas en
comparacion al ano anterior debido a
que este ano las actividades se
apoyaron en su mayoria en materiales
audiovisuales y se pudo reutilizar
material en algunas actividades.

De acuerdo al plan de accion
establecido para el 2016 a
continuacién se presentan los
programas que se establecieron los
cuales van acompanados
respectivamente con cada proyecto
que da cumplimiento al objetivo
frazado.
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Tabla 44. Programas Ejecutados de Participacién Comunal
PROGRAMA OBIJETIVO
Generar y participar en espacios de cardcter
comunal y ciudadano que permitan
Participacion Comunal constantemente retroalimentar y fortalecer las
(Red Comunal) relaciones con estos grupos buscando el
reconocimiento continlo de las acciones que
realiza la Empresa.
Garantizar espacios de informacién vy
participacion activa de la comunidad, que
Socializacién y acompanamiento a generen el empoderamiento de estas con las
proyectos obras de infraestructura de acueducto,
alcantarillado asi como su sostenibilidad en el
marco de la prestacion de los servicios.
Ejecutar programas de Educacion, Cultura del
Agua y el medio Ambiente con diferentes
grupos de interés que permita fortalecer
Educaciéon Ambiental conocimientos, crear hdbitos,  actitudes
positivas, valores ambientales y personales
entorno al cuidado, proteccién y conservacion
de este recurso no renovable.

Tabla 45. Actividades ejecutadas - participacion comunal

ACTIVIDAD EJECUTADAS %  PARTICIPANTES
REUNION 57 17 1.088
EVENTO 29 9 2.231
ACOMPANAMIENTO 69 21 1.173
CAPACITACION 7 3 413
INF. CIUDADANA 164 50 4.343

TOTAL 328|100 9.8

Como se observa en la tabla el 50% de las actividades desarrolladas en el item
de participacion ciudadana corresponden a todo el proceso que se realiza
para llevar a cabo cada una de las actividades que realiza el grupo de
Gestion Social asi como ciertas acciones que se ejecutan en campo entre lo
gue enconframos Convocatorias, contactos telefénicos, modificaciones de
obra, registros fotogrdficos a viviendas en compania de los ingenieros, entrega
y firma de actas entre ofros; el 21% hace referencia al acompanamiento que
se realizan a los diferentes proceso de la Empresa como compensacion de
material vegetal, visitas domiciliarias a casos especiales de personas adultas o
con dificultad de pago, pila publica, visitas técnicas a predios, vinculacion de
nuevos usuarios entre otras;
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El 3% corresponde a la capacitacidon adelantada con los Ediles y los
presidentes JAC sobre los diferentes procesos que conforman la empresa y su
funcionamiento en este espacio se intercambiaron conocimientos y se
fortalecieron relaciones, es importante tener en cuenta que estos nuevos
lideres fueron elegidos en el mes de julio de 2016, el 9% hace referencia a los
eventos realizados como las veladas culturales al barrio realizadas mes a mes
en diferentes sectores de la ciudad como una forma de incentivar espacios de
cultura y arte de manera gratuita, las maratones de inauguracion de obras de
infraestructura de las cuales una fue acompanada por el senor Alcalde de la
ciudad, a la participacion en el consejos comunales citados por la policia
nacional, marcha por la paz, marcha por la mujer entre otros.

(€ 7.1.2 Socializacion y seguimiento de obras de infraestructura

La siguiente tabla muestra la ejecucion de las actividades realizadas en el
programa de socializacion y seguimiento de obras de infraestructura.

Tabla 46. Actividades ejecutadas — Seguimiento de obras

ACTIVIDAD EJECUTADAS PARTICIPANTES

RECORRIDOS 157

SOCIALIZACIONES 157 38 3.233

SEGUIMIENTOS 100 24 349
TOTAL 414 100 3.824

El 76% de las actividades desarrolladas corresponden a los recorridos y las
socializaciones de obras de infraestructura solicitadas por la Direccidon de
Proyectos o el contratista ejecutor Transivic para informar a las comunidades
sobre la intervenciéon de la Empresa en el sector, dejando ver los beneficios de
la obra y en caso de ser necesario mitigar desde el inicio Ias molestias que se
puedan ocasionar por la ejecucidn de la obra de manera individual o
colectiva, ademds le damos a conocer a los beneficiarios del proyecto la
importancia que tiene el pago oportuno de las facturas para que de esta
forma se pueda invertir en modernizar, ampliar y reponer las tuberias existentes
en la ciudad.

Para el 2016 se continuo con la implementacién del formato MPS-GSO-F-01-09
denominado Check List de obras de infraestructura que se utiliza durante los
recorridos que se ejecutan antes de iniciar cada obra donde se evalian
diferentes aspectos que puedan generar algun problema antes de iniciar el
proyecto, conocer el detalle de cada obra por parte del disenador, identificar
predios existentes, obstrucciones por material vegetal o viviendas entre otros.
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Por otro lado al 24% de las obras socializadas se les realizo el proceso de
seguimiento con el objetivo de verificar con la comunidad del drea de
infervencion, el presidente JAC o lider del sector y los mismos ejecutores
(supervisor e inspector de Transivic) el desarrollo de la misma e identificar el
nivel de satisfacciéon o insatisfaccidn con la obra y en caso de ser necesario
entrar a resolver la problemdtica, con esta labor buscamos estar siempre en
contacto con la comunidad y conocer su opinidn respecto a la obra.

Para el 2016 se planted el indicador grado de satisfaccion de usuarios por
intervencion de obras mediante la aplicacién de una encuesta MPS-GSO-F-01-
12 que contenia 4 preguntas de las cuales dos son de seleccion multiple, una
de valoracion (excelente, bueno, regular y malo) y una abierta donde se logré
medir la satisfaccion de los usuarios socializados sobre el beneficio que traen a
la comunidad las obras de infraestructura de acueducto y alcantarillado
ejecutadas por Aguas Kpital Cucuta.

El indicador fue medido de manera trimestral mediante la aplicacién de una
encuesta de manera aleatoria tomando como muestra el 22% de usuarios de
acuerdo a la cantfidad de predios identificados durante el proceso de
socializacion.

Tabla 47. Grado de Satisfaccién de usuarios por Socializacién de Obras

COP 2016

. No Encuestas Cantidad de obras socializadas en
Trimestre . .
aplicadas el frimestre

Marzo- Abril -Mayo 63 6
Junio-Julio- Agosto 36 9
Septiembre-Octubre - 29 8
Noviembre
Total 128 23
B R Y S— — Acumulado del
20 7218171 periodo  Meota: 80%
7.0 PEM: 20%
6,0 // Resultado Acumulado: 86,3%
55,0 7 Calificacion Acumulada: 7,72
e 7
3.0 7/
£20 4
310 (1‘
0,0
0% 50% 100% 150%

El 86.3% de los encuestados manifestaron estar satisfecho con las obras que
realiza la Empresa para mejorar las condiciones y la calidad de vida, viendose
reflejado en la prestacion de un servicio mds optimo, con mayor frecuencia,
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dejando atrds las roturas de las tuberias, con informacién oportuna del trabajo
a realizar y con personal idéneo en el proceso de instalacion de las tuberias; sin
embargo nos invitan a seguir mejorando en cuanto al tiempo de recuperacion
de las excavaciones, el tiempo como tal en la ejecucion del proyecto vy
mejorar la atencién por parte del personal del contratista al momento de
brindar informacién de la obra.

(( 7.1.3 Educacion Ambiental

Para dar cumplimiento al item de
educacién ambiental durante el ano Tabla 48. Actividades ejecutadas

2016 se ejecutaron 95 actividades de ARO
caracter ambiental a  diferentes EJECUTADAS ANTES
poblaciones enfre ellas las 2015 216 5.874
Asociaciones de Madres comunitarias y 2016 399 4.366
FAMI  que pertenecen al ICBF

(Asociacion  Valles del Rodeo vy

Gerénimo Uribe, Hogar Mis Florecitas,

Hogar Enanitos, Hogar Esperanza,
Asociacion Fami Belén 3 y 4, Asociacion
madres comunitarias  San  Mateo,
Asociacion Cerro de la Cruz, Hogar
Esperanza, Asociacion madres
comunitarias de los Alpes y Asociacion
Mi Principito)de diferentes comunas de

Tematicas abordadas

Uso eficiente del Agua

Uso eficiente del
Alcantarillado

Recorrido a la planta de
tratamiento el portico

Plan de Contingencia

la ciudad, también logramos impactar
instituciones educativas (Colegio
Juventudes Unidas, Colegio Gonzalo
Rivera Laguado, Colegio Camilo Daza,
Colegio San Andrés lll Etapa) en estos
colegios se trabajé con estudiantes de 4° primaria a 11° de bachillerato,
también llegamos a los barrios (Nina Ceci, Los Estoraques, Nuevo Horizonte,
Santo Domingo, Comuneros, Rosal del Norte, El pértico, Atalaya | etapa, Las
Coralinas, La Pastora, Carora, San Eduardo, Divina Pastora, entre ofros) y
entidades del orden publico y privado (Grupo Mecanizado Hermogenes Maza,
Dpto. Policia Nacional y Aeropuerto Camilo Daza) concientizado sobre la
importancia de los buenos hdbitos en el hogar con el recurso agua.

e Lavado de tanques
Comparendo Ambiental

Por ofro lado se readlizaron también 227 talleres creativos con material
reciclable donde los nifos, ninas y jbvenes pusieron a prueba la imaginacion.

Durante estas actividades mediante videos y presentaciones se buscan
concientizar a los estudiantes y poblacion en general sobre la importancia de
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cuidar y preservar el medio ambiente, el enfoque estd dirigido a la proteccion
de los pdramos y el cuidado de las quebradas y los rios, principalmente a los
que abastecen a la ciudad de Cucuta, ademds de explicar sobre los
fendmenos naturales, su impacto y las medias que se deben tomar en caso
que se presente alguno de ellos en los hogares.

En el 2016 por parte de la profesional en formacién de la Universidad Francisco
de Paula Santander del programa de Trabajo Social en coordinacion con el
proceso ambiental ejecuto el programa “PILAS POR EL MEDIO AMBIENTE",
donde el objetivo central se basaba en la creacidon de Bancapilas que consista
en la recoleccién de pilas en las diferentes instituciones educativas y en los
barrios donde se ubicd un contenedor y luego la construccion de las bancas,
todo este proceso iba a acompanado de una charla que les permitid a los
asistentes conocer la incidencia de las pilas en el medio ambiente y en el ser
humano. Los participantes fueron instituciones educativas del barrio el
contento y camilo daza asi como la comunidad

{( 7.2 SOLUCION DE CONFLICTOS

Durante el 2016 se presentaron 68 casos L, .
Tabla 49. Solucion de conflictos

de atencién conflicto derivados algunos

por las obras que ejecuta la Empresa m
para la ampliacidn o reposicion del

Acueducto o Alcantarilado vy oftros 2015 77 564
producto de dgﬁos o situaciones de la 2016 8 794
normal operacion de la Empresa, estos

fueron atendidos y resueltos a

satfisfaccion de los usuarios o la comunidad que estuvo involucrada en el
proceso, es importante tener en cuenta que estos se atendieron con la
respuesta y acompanamiento oportuno de otros procesos de la organizacion.
Como se puede observar en la tabla durante el 2015 se presentaron 77
conflictos mientras que en el 2016 fueron 68 casos donde se evidencia que a
pesar que durante este ano fueron menos respecto al ano pasado la
participacion de los habitantes de las comunidades frente manifestar su
inconformismo y al mismo tiempo lograr vias de comunicacién para resolverlos
nos puede llevar a pensar que las comunidades estdn haciendo uso de sus
derechos, que se convirtieron en veedores de su mobiliario comunitario y que
ademds participan de los procesos de resolucion de conflictos conjuntamente
con la Empresa.
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(7.3 RED COMUNAL

En el 2016 se continuo con la consolidacion y permanente actualizacion de la
base de datos de los diferentes actores sociales que hacen parte de esta Red
Kpital donde se persiguen dos objetivos importantes el primero consiste en una
retroalimentacion permanente de los procesos que realiza la Empresa y la
segunda en caso de emergencia desplegar de manera rdpida y oportuna la
atencion a los usuarios con la prestacion del servicio mediante los mecanismos
y acciones que se tienen descritos en el Plan de Contingencia.

Para mantener la comunicacidon se

cuenta con el correo electrénico Tabla 50. Red comunal
red.comunal@cke.co donde
constantemente se reenvian  l0S  PRESIDENTES 257
mensajes que desde |la Empresa se  EDILES 98
emiten y son de interés externo, por YOCALE 2z
tro lado los lidere e cuentan con o ASOJUNTAS 10
OIro ladc s que cu AMIGOS DE EMERGENCIA 29
red social Facebook se vincularon G  [IDERES INATOS 32
Ser Kpital. ANCIANATOS 13
COLEGIOS 168
. REPRESENTANTES LEGALES 31
Es importante quer en cuenta g,ue €N ASOCIACIONES MADRES ICRF
el 2016 se readlizd nueva eleccion de  MADRES COMUNITARIAS 1205
Juntas de Accidon Comunal, Asojuntas  ESTACIONES DE POLICIAY CAl 21
y Ediles lo que ha significado ;’:E?gg?c SLE\JEDQEQNOS 14]17
nuevamente readlizar el proceso de Total 2034

actualizacién de la informacién
partiendo de la base de datos
entregada por la Secretaria de
Desarrollo del Municipio.

Como se observa en el grafico esta red cuenta con 2.034 integrantes que son
parte de entidades oficiales y privadas como de organizaciones de cardcter
social de las cuales en caso de requerirse podemos acercarnos para trabajar
de la mano con ellos para el logro de objetivos comunes o particulares. En el
2015 esta base tenia un nimero de 705 integrantes lo que nos indica que
hemos fortalecido la buUsqueda y actualizacidon de la informacion de las
diferentes entidades de diferente orden.

Es importante resaltar que en el segundo semestre del 2016 teniendo en
cuenta la eleccion de las Juntas de Accidn Comunal se cred un grupo de
WhatsApp con los 10 presidentes de Asojuntas con los que se mantiene una
comunicacion permanente y constante siendo de muy buena ayuda para
poder llegar a todos los presidentes de los barrios con informaciéon de la
Empresa y atender las necesidades de ellos.
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(( 7.4 COMUNICACION EXTERNA

COP 2016

A continuacion se presenta un informe de los diferentes programas que
desarrolld la Oficina de Comunicacion y Prensa de Aguas Kpital Cucuta
durante el ano 2016, como estrategias de informacién y acercamiento con el

colaborador y la comunidad.

Se expondrdn los resultados a nivel interno y
externo, entre los cuales se encuentran El
Grifo el programa de television interno, Kpital
al Muro el espacio de opinion Kpitalina,
Infranet canal informativo para el publico
interno, campanas institucionales estrategias
para la busqueda de objetivos de la
empresa.

De Igual manera desde la parte externa, se
mostrara coémo fue el manejo de redes
sociales en Facebook con la cuenta de Ser
Kpital y el Fan Page Aguas Kpital CUcuta S.A
E.S.P, Twitter @ Akcucuta y Youtube. Asimismo
enconfrard un balance de los programas
institucionales como lo es Planeta Hidrico, el
espacio radial, Zona Hidrica en felevision y la
administraciéon de la  pdgina  web
http://akc.com.co

Z

COMUNICACION

& PRENSA

AGUAE KPTAL CULOUTA 54 EER

Ademds conocerdn un andlisis sobre el impacto de las noticias en prensa, radio
y television a nivel local y regional, el apoyo que ofrecié la oficina a diferentes
eventos culturales del ano entre ellos Salon del Agua y Marcha por la
Reconciliacion de Colombia, se readlizard un panorama a la encuesta de
satisfaccion y el resultado del apoyo que se brinda mes a mes a la factura de

acueducto y alcantarillado.

(( 7.4.1 Resultados - Comunicacion Externa

v Dentro del programa AKC VISIBLE EN LA CIUDAD, Conectados On-Line

Facebook-Ser Kpital y Fan Page.
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Este medio digital, fue una
herramienta potencial durante el
ano 2016, a travées de ella se
publicéd y masificd informacion de
la empresa, en piezas atractivas
para el publico como los videos,
infografias, fotos y comunicados
mas sencillos.

Se resalta el buen
comportamiento en esta red
social durante el 2016 en

comparacién con el ano 2015,
obteniendo un porcentaje alto de
favorabilidad, reflejado en mayor
numero de me gustas, compartir y
publicaciones, como se observa
en la grdfica.

Como estrategia utilizada durante

el 2016, se ftrabajd en la
generacién  de mensajes
atractivos e ilustrativos  como

infografia y pequenas capsulas
que acompanadas de un
mensaje cortfo han logrado
mayor interés en nuestros temas,
causando mayor impacto y la
atencién de nuestros seguidores.

Grdfica 35. Comportamiento en Facebook
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Es necesario aclarar que el pico que muestra la imagen en septiembre y

octubre en publicaciones, me gustas y compartir, fue debido

a dos

importantes eventos realizados durante esos dos meses como: Pijamada tierra y
reconciliémonos por Colombia y convocatoria a FARO.
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Aunque el resultado en redes sociales
de este ano mejoré notablemente, la
oficina  estd  frabajando en el
fortalecimiento de la difusion y la
masificacion de la informacion para
qgue la obertura sea mds amplia a
fravés de la compra de paquetes de
redes sociales.

Se cumplid con el indicador, logrando
la meta propuesta

v TWITTER

Twitter ha sido un aliado
importante para complementar
la informacién que se publica de
la empresa y de esta forma
abarcar todo el publico que
cuenta con una red social. Por
medio de esta herramienta la
informacion de Aguas Kpital
Culcuta llega actualmente «
7410 seguidores registrados a
noviembre, 1207 usuarios mMAs
que en el 2015. El periodo
pasado cerrd con 6203.

En cuanto al numero de
seguidores ha  variado  su
crecimiento, sin embargo como
se muestra en la grdfica las
publicaciones y
retroalimentaciones de las
mismas se han mantenido, las
publicaciones mensuales han
tenido un promedio de 16 hasta
69 publicaciones y de 8 hasta 69
retwitt por informacion.
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Grdfica 37. Comportamiento en Twitter
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v YOUTUBE

El canal de Youtube durante el ano 2016
se convirtid en un aliado importante y
potencial para la publicacién de piezas
audiovisuales, por medio de esta
herramienta se permiti® dar a conocer
diferentes programas de la empresa a
fravés de videos publicados los cuales
lograron un nuUmero significativo de
reproducciones por los cibernautas
como se muestra a continuacion.

En junio y octubre, se obtuvieron los
picos mads altos por el evento del saldon
del agua y olimpiadas, y en octubre por
la campana de Reconciliémonos por
Colombia y Pijamada Tierra.

v PAGINA WEB

En cuanto a la pdgina web institucional
durante el ano 2016 gracias al nuevo
formato y estructura nos ha permitido
visualizar el nUmero de visitas que tiene
cada una de las publicaciones hechas,
permitiéndonos con esto revisar vy
analizar qué tema ha sido de mayor
interés para nuestros usuarios.

Total del ano: 261 publicaciones y
17.201 visitas

Se observa que en abril y septiembre
fueron los picos mas altos de visitas a los
comunicados, por temas en abril como
el sorteo de tv, aguas al barrio,
campana por el cuidado del rio y
convocatoria al salon del agua, y en
septiembre por infografias de obras, dia
de la  Dbicicleta, salud de los
colaboradores, velada en homenaje a
Juan Gabriel y estados del servicio.
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En cuanto al nUmero de publicaciones en comparacion con el ano 2015 el ano
2016 duplico la informacién compartida por este medio, como lo muestra a
grdfica.

v" ENCUESTA DE SATISFACCION

Durante el 2016 la encuesta de satisfaccion del usuario se mantuvo por
encima del 79% de favorabilidad , y en comparaciéon al ano 2015 se adelanta
5% mas ,siendo el segundo semestre, los meses con mejores calificaciones por
parte de la comunidad en los diferentes campos accidon de la organizacion,
producto de un seguimiento y evaluacion periddica a la misma como
estrategia de exigencia a cada centro de negocio en la elevacion de cada
indicador , es asi que a partir de estas prdcticas se evalia el comportamiento,
la tendencia , las causas y se plantean diferentes estrategias para mejorar
cada vez mds las mismas.

También es importante

mencionar  que en la Grdfica 41. Comparativo Encuesta de Satisfaccion

2015-2016
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busqueda de unificar estos
esfuerzos, se modificd la

Ta4%

forma de evaluar la misma 735 o3, B5%84% B7% ga%
. B80% 779%

adjudicando unos

porcentajes a cada 7

pregunta que permitieron
aumentar la exigencias y a
su vez ir mejorando cada dia
mds cada drea, de igual
forma se profundizd en
revisar los indices negativos
Jpartiendo de la ubicacioén
geogrdfica ( barrios y zonas

inconformes) y la E L 20 & O O PO
observacion subjetiva de las | €& F T & &9 @GQ@‘}{}G‘:‘ @}Gﬁ,‘b
personas, lo cual nos ha r-53 %dl <
permitido mirar

detalladamente los focos de
intervencion y actos a corregir.

Por lo anterior se evidencia un aumento en la calificacion mds baja de la
encuesta perteneciente a la pregunta numero 3 ;Como cadlifica las
reparaciones que se hacen en las tuberias de Acueducto y Alcantarillado, en
las calles de la civdad?, alcanzando en su Ultima encuesta (NOV) un
porcentaje de 67,22% y un promedio de 66%( 5 ULTIMOS MESES).
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Se evidencia cumplimiento del indicador sobrepasando la meta propuesta de
77% en un consolidado a noviembre de 79%.

v PRESENCIA MASIFICADA

Hacemos referencia al impacto de las
noticias, su canfidad, tamano vy
duracion publicados en la prensaq,
television y programas institucionales
de medios externos referentes Aguas
Kpital Cucuta su implementacion fue
de la siguiente manera.

a. Impacto de las noticias escritas
cantidad y tamano (La Opinién y
Q’Hubo)

De acuerdo a la grdfica se observa
que durante el ano 2016 se disminuyd
en la publicacién de noticias de la
empresa en comparacion con el ano
2015 en cerca de 40 noticias positivas,
en los dos diarios de la ciudad,
Opinidén y g hubo, pero cabe resaltar
que en cuanto a las noticias negativas
también  hubo  un  disminucion
significativa de cerca de 32 noticias en
comparaciéon con este ano, pasando
de 53 negativas en 2015 a 21 en 2016.

De acuerdo a los andlisis realizados la
disminucidn en la publicacion de
nuestra informacion obedece a varios
aspectos como Directrices internas del
periddico de no publicar hechos que
ellos consideran deben ser pagos,
algunos cambios en el ano de
personal amigos de la empresa que
facilitaban las publicaciones y menor
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cantidad de actividades de la empresa durante el ano de gran impacto.

Pese a esto hasta la fecha se ha gestionado por parte de este de este centro
de negocio en ahorro a la empresa un total de $ 332.900.287 millones de
pesos, los cuales se encuentran repartidos en la diversidad de tamanos que
estos medios manejan.

$36 632.188 millones de pesos (-) frente a § 332.900.287 millones de pesos,
existe una diferencia de $296.268.099 millones de pesos.

b. Impactos de la noticia en Televisiéon (TRO, Tu Kanal, ATN Television)

Resaltamos un 98 % de favorabilidad en
la meta propuesta para el ano 2016
con la cantidad de noticias de
television (TU KANAL, ATN, CANAL TRO)
de la ciudad de Cucuta, promediando
en el ano un ftfotal 9 nofticias de
positivas por mes.

Es importante mencionar que en
comparacion al ano 2015, en el 2016 el |
total de noficias POsitivas A NOVIEMDIE ||\ i 15026 s seedes st s o oot

superd ya lo establecido del ano

anterior, lo que nos representa una

mejor gestion y trabajo conjunto con estos medios de comunicacion, los cuales
dispuestos al acontecer de la organizacion, reconocen y emiten todos los
grandes eventos que esta desarrolla a diario en la ciudad.

Se entrard a realizar seguimiento a los magazines en los que se presenta mayor
nuUmero de denuncias por parte de la comunidad, ya que estos resultados no
estdn siendo incluidos en este reporte. Para ellos se propone que igual al
seguimiento realizado a las emisoras, las estaciones el servicio realicen este
trabajo con los canales locales.

c. Programas Institucionales
> ZONA HiDRICA (Tu Kanal y ATN Televisién)
Por medio de este espacio informativo en dos canales de la ciudad que

registran un alto nUmero de seguidores, la oficina de comunicaciones y prensa
organizd, dirigié y presentd durante el ano alrededor de 4 emisiones que
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resaltaban e informaban sobre las actividades, proyectos y campanas que
realiza la empresa, como también se socializd con los televidentes las funciones
y aspectos que desempena la empresa y de los cuales la comunidad debe
estar informado con claridad. Cada una de estas emisiones se difundié de 20 a
22 impactos al mes con un acumulado anual de 96 veces la presentaciéon del
programa, teniendo en cuenta que son varios los impactos semanales.

De acuerdo con la medicion que se efectua mediante el Call Center y se
evalua trimestralmente para conocer la cantidad de personas que han visto o
escuchado el programa, en los tres primeros meses del ano el nimero de
personas fue de 171 y el segundo de 211, para un acumulado de 382
ciudadanos en el 2016, cumpliendo de esta manera con la meta establecida
de 170 personas al mes que deben conocer el programa.

Aunqgue el cumplimiento de la meta fue positiva, es necesario mejorar una serie
de aspectos para fortalecer la difusion del programa, entre ellas realizar una
reestructuraciéon del formato, con el fin de que sea mds atractivo y de interés
para los televidentes.

Asimismo es importante, implementar estrategias de promocion que permitan
posicionar y mantener un nivel alto de conocimiento y visualizacién del
producto, como medio alterno a la difusion de informacién de la empresa.

> PLANETA HiDRICO (Radio Oxigeno 980 AM)

Durante el 2016 Ila oficina de
comunicacion y prensa inicid un proceso
de seguimiento y control a las emisiones
de radio, alli desde el mes de enero
hasta la fecha se han presentado 384
menciones positivas (Noficias /
propagandas) frente 127 negativas,
diferenciando estas en 257 aspectos
positivos.

Grdfica 45. Planeta hidrico

Es importante resaltar que se implementd
como estrategia para este seguimiento,
la coordinacién y apoyo de las 16
estaciones del drea operativa, quienes ® NEGATIVAS m POSITIVAS
una vez definida la emisora, monitorean
toda la informacién que se difunden en
ellos. De esta forma una vez
consolidados los datos, se verifica que se
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estén emitiendo los comunicados (noticias, promociones, propagandas) que se
generan desde la oficina de Comunicacion y Prensa de la organizacion y por
oftra parte escuchar aquellas inquietudes de nuestros usuarios frente a la
prestacion del servicio en las diferentes zonas de la ciudad, para asi dar
soluciones a las mismas, mediante el contacto con el centro de negocio
mencionado.

{{ 7.5 ARTE Y CULTURA 7/\ 7
\/ -
AL-(3 i

Durante el ano la oficina de \BUAS- P
comunicaciones a la fecha .
(noviembre) liderd la organizacion de - el -
eventos importantes como la :
Celebracion del dia del Periodista,
Salén del Agua, FARO, campana
Reconciliémonos por Colombia vy
Pesebre en Vivo de los cuales se

obtuvieron los siguientes resultados. Grdfica 46. Participacién dia del
... Periodista

> Dia del Periodista i 100

En la celebracion el 98% promedio de "‘“\

los encuestados, calificaron entre | & n

excelente y bueno, el agasagjo, sus | g, ﬁk&

actividades y la gestibn de Aguas | TN 55

Kpital CUcuta. Los videos institucionales | 40 =

reciben la calificacion positiva  mds ¢ 20

alta, ya que, segin los invitados,

reunen el sentimiento de gratitud dela ' o

empresa hacia los periodistas. I Imvitados Asistentes

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ]

En cuanto a la participacion en los dos
Ultimos anos se ha mantenido un

promedio de 50 a 55 periodistas de un Agua
total de invitados en 2015de 74y enel | '™ 00 4
2016 94 periodistas, lo que se considera | 800

fue baja en el Ulfimo ano (2016) | so0 s
identificando que la causa de la | 409 //3 ::455
inasistencia fue el cierre y apertura | _ // 373
provisional de la frontera, razén por la | P //

cual un gran nUmero de periodistas | 2% o

invitados se desplazaron hacia el lugar | 100 '1\\4‘;%2

IrnTados AsiTEn e

a readlizar el cubrimiento de la | o
. .. s i Irwitado s AsTEn e
importante noticia, excusandose por |
no poder acompanarnos al evento.
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Se concluye que estos acercamientos de amistad y gratitud con los periodistas
nos han permitido como empresa afianzar las relaciones logrando mayor
difusion de nuestra informacion en los distinfos medios de comunicacién de la
ciudad.

> Salon del Agua -

En el andlisis realizado al evento del
Salén del agua y entrega del informe ‘ =
de los 10 anos de la empresa Aguas
Kpital Cucuta, se observa una SALOH DEL
disminucién  notable en la
cdlificacién de la logistica del agua
evento de un 10% en comparacion
con el 2015 donde se obtuvo una
calificacion del 99 %, asi como un 8%

menos en el mensaje transmitido a
través de la obra teatral. Estas bajas

calificaciones presentadas
obedecieron a diferentes aspectos
de logistica, coordinacion,

inexperiencias del grupo teatral,
entre ofros los cuales ya fueron
analizados y se trabajard  por
corregirlos.

Pese a esto cabe resaltar que en las

preguntas de sCémo califica usted #RecondiliemonosPorColombia

la gestion que Aguas Kpital Cucuta

ha realizado en la ciudad durante los

10 anos de operaciéon2, Se obftiene

un 99% de aceptacion, superando el 2015 en un 11% de aceptaciéon. Asi como
en la promociéon del arte y la cultura realizada en la ciudad por Aguas Kpital
Cucuta un 96% de aceptaciéon, 1% mds que el ano 2015, manteniéndose en un
rango alto. Concluyendo que pese a los problemas presentados de logistica los
asistentes al evento reconocen la buena labor de la empresa y el apoyo que
da al arte y la cultura en la ciudad.

> Reconciliémonos por Colombia
Bajo el lema de la campana #reconciliemonosporcolombia cerca de 8000 mil

cucutenos se unieron el 12 de octubre para expresarle a los dirigentes politicos
celeridad en la firma de la paz.
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Para lograr esta convocatoria la oficina de prensa trabajé en la promocién de
esta campana, a través de las redes sociales con el hashtag
#reconciliemonosporcolombia, impresion de afiches, vayas, visitas a
instituciones publicas y privadas y el apoyo fundamental de distintos
movimientos sociales, como lo muestra el siguiente cuadro de medicion del
Hashtag en redes sociales:

v' Con el anterior resultado, se evidencio una tendencia mdas marcada en
las interacciones de Facebook, debido a que la penetracion de Twitter
es mucho mds baja por lo menos en gran parte de la regién e incluso

del pais.
v - o
Des‘d(‘e . Facebook , el Grdfica 48. Medicion del HT en Facebook
posicionamiento del HT llevd a
una gran interaccién, la cual | %@ 2023
se hizo evidente en el nUmero 2000
de me gusta, pero mds aun en
e 1000 384
los comentarios siendo estos la 128
interaccién mdas dificil  de o
lograr. 1
. . B Publicaciones ™ Me gustas
v Siendo un contenido ) )
generado orgdnicamente, # Compartir Comentarios
tuvo un gran posicionamiento,
logrando  vincular en  poco  Grdfica 49. Medicién del HT en Twitter
fiempo a un gran numero de
usuarios y ampliando 3000000
visiblemente el rango de la 2500000
comunicacion. 2000000
1500000 2551885
- 1000000
Por ofra parte, durante la campana 500000
la empresa también promovid un 0 e 19 e
concurso en redes sociales, donde los & T R
. . . . ny
participantes tuvieron la oportunidad ,bf.f «*‘2& %ﬁ& oF
de expresar su compromiso con la Qﬁs‘

paz a través del arte y la creatividad.

Ellos debian usar el simbolo de la paz

con las manos como fema principal, acumular me gustas y compartir para que
fueran elegidos entre los diez con mayor cantidad y de ahi los jurados
seleccionaran los ganadores de acuerdo a las bases del concurso publicadas
en la pagina web de la empresa.
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De acuerdo con lo anterior los ganadores fueron:

1) Imagen: Jenny Carolina Vargas Cardozo con su obra “La Paz comienza
con una sonrisa”.

2) Video: Lady Johanna Vivas Romero con su producto audiovisual “Es
tiempo de reconciliarnos, es tiempo de Amor”.

Total participantes: 20, 16 de imagen y 4 de video.
» Faro

En la tercera version de la Feria de Artistas Regionales del Oriente realizada del
1 al 3 de diciembre en la Biblioteca Publica Julio Pérez Ferrero entre Aguas
Kpital Cucuta y el Grupo Salvador Moreno, a fin de apoyar la comercializacién
de obras de los artistas de la region, se logrdé un mejor resultado que el ano
anterior en cuanto al lugar, la exposicion, la venta y la asistencia.

En esta oportunidad se exhibieron cerca de

116 obras de 42 artistas, asistieron cerca 250
personas durante los 3 dias y se logré vender

28 obras, 11 mds que la versidon pasada. 20
fueron compradas por personal de Aguas
Kpital Clcuta, 8 obras por particulares.

El total de la venta fue de $6.820.000, de los
cuales $5.270.000 fue por parte de la empresa
y $1.550.000 por particulares.

> Factura

En el ano 2016 se continla y se fortalece la O e s
factura como herramienta de publicidad de .‘\‘fﬁﬁ“&mff’;&'ﬁ/‘
nuestros productos y servicios, adicionalmente | 5“ Eg_::—:_-,-;:,;c_-.,
dado el impacto de esta, ha sido atractiva ol — -
para el reconocimiento y posicionamiento de
eventos y marcas de las empresas de la
ciudad, quienes pautan en ella permitiendo
que sus contenidos lleguen a totalidad de
nuestros usuarios.

Es importante mencionar que esta herramienta de informacién jugd un papel
muy importante en el primer trimestre de este ano, siendo un apoyo importante
en la sensibilizacién en la ciudad sobre las recomendaciones frente al
desarrollo del Fendmeno del Nifo.
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» Produccioén audiovisual

Durante el ano 2016 la oficina de comunicaciéon y prensa ha realizado el
debido acompanamiento a las diferentes actividades organizadas por los
centros de negocios de la empresa. Los registros solicitados y los frabajos
realizados para promociones de eventos corresponden al material para la
difusidn como, apoyo en disenos de material publicitario para redes y web,
registro fotogrdfico permanente, videos para los canales de television, redes
sociales, pantallas en puntos de atencidon y el medio interno grifo tv y externo el
zona hidrica, planeta hidrico, como también la difusion de audio a través de
cunas radiales, el call center y audios para perifoneo.

Nuestra oficina a través de su drea de produccidon audiovisual cumple con
diferentes procesos previos y durante la realizacion, entendiendo que el trabajo
amerita la organizacion de los tiempos, grabaciones, movilidad, locaciones,
direccién, redaccioén, personaijes, y el trabajo final de edicion.

> Logros

v' Hemos logrado una reestructuracion en todos nuestros productos,
permitiéndonos unos resultados mds efectivos en la difusion y recepciodn
de la informacion, renovando también la imagen en introduccion vy
presentacion, dandole un concepto moderno, fresco y alegre.

v Se ha logrado una identidad de audio, en la creaciéon de
musicalizaciones propias: cancidn, jingles y pistas de fondos.

v' Las nuevas herramientas de trabajo y la implementaciéon de nuevas
ideas, nos han permitido transmitir una imagen mdas nitida y audios
limpios en formatos actualizados, logrando asi captar la atenciéon y
comprension del mensaje a transmitir en temas de inferés para los
usuarios y la comunidad cucutena.

v' Se ha logrado implementar modernas técnicas de grabacion en audio,
video y fotografia en la bUsqueda de mejores locaciones, haciendo un
uso correcto de la iluminacién, mejorando a su vez la calidad en
redaccion y presentacion de los guiones.

v" Se ha mejorado notoriamente en velocidad y calidad de visualizacion y
reproduccion del material audiovisual producido en los procesos de
direccion, edicién y presentacion.

v Hemos fortalecido la produccién de los comerciales televisivos y cunas
radiales haciendo que cada producto logre darse a conocer.
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(7.6 GASTOS

Los costos de la gestion comunal corresponden al 0,91% de la ejecucion del
OPEX, reflejando una disminucién del 12,0% frente al presupuesto proyectado

para el 2016.
Tabla 51. Gastos de la Gestion Comunal

| RuBRO | 20159 | 2016 [ 2016 | PART | 2017() |
Sueldos y Salarios $189.245.325  $204.780.482  $197.179.639 40,3% $276.180.952
Publicidad, - Propaganda, ¢ o3 400746 § 232.432.952  $208.100.835  42,5% $228.390.098
Promocion y Divulgacion

Bienestar organizacional $ 4.495.360 $1.041.600 0,2%

Integracion Comunidad y

AKC al Barmio $27.366.869 $ 28.288.925 $12.289.985 2,5%  $27.488.771
Seguridad Industrial $297.305 $1.104.002 $68.400 0,0% $1.106.380
Honorarios $7.538.480 $10.890.540 $8.173.200 1,7%

Oftros Gastos Generales $ 3.305.456 $ 8.603.346 1,8%

Alimentacién Comprada $321.712 $7.817.940 0,0%  $10.436.255
Transporte $ 14.995.881 $14.969.058 $ 14.390.065 29%  $16.092.063
Energia Eléctrica $11.502.420 $8.696.805 $9.371.172 1.9% $10.614.400
Impresos y Publicaciones $ 3.436.200 $11.206.793 $ 4.599.600 0,9% $7.901.950
ElEEIEs  SUMINEICR | o meseen | 6 12,185488 $390.383  0,1%  $5.858.250
Yy equipos

Mantenimiento $782.237 $1.825.767 $46.761 0,0% $1.829.700
Oftros $35.303.894 $20.399.914 $25.050.184 51% $22.213.558

(( 7.7 PROYECCIONES ANO 2017

Para el 2017 se proyecta desde la Gestion Comunal el fortalecimiento de las
relaciones sociocomunitarias a traves de las siguientes estrategias:

a. Acftividades deportivas infercomunas.

b. Vinculacién de los lideres comunales y familia en primer grado de
consanguinidad y afinidad a los programas deportivos y culturales de la
empresa.

c. Consultorio comunal itinerante.

d. Seiniciara con los lideres comunales la red de la confianza respecto al pago de
la factura para evitar la suspensién del servicio.

e. Como estrategia pedagdgica para la recuperacidon de cartera y el
servicio de agua prepago se implementara el proyecto “La maleta del
Agua”, el cual consiste en llegar puntualmente a los usuarios que
presentan mora y hacer entrega a estas familias este material el cual
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fomenta el respecto por pensamiento ambiental y su responsabilidad
por la preservacion del medio ambiente

Continuar con el posicionamiento de la imagen AKC con la movil AKC,
sorteos al aire y promocidon externa (redes sociales, mensajes call center
y medios de comunicacion TV).

. Acompanar a la administracion municipal (Secretaria de Cultura) en sus
politicas y programas tendientes a la promocion y desarrollo de las
diferentes manifestaciones de la cultura.

. Conformacién del grupo de teafro AKC como mecanismo de apoyo a
las diferentes actividades comunales
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TALENTO
HUMANO

SALUD EDUCAGION IGUALDAD TRABAJO DECENTE PAZ, JUSTICIA
Y BIENESTAR DECALIDAD DE GENERD B Y CRECIMIENTO 16 EINSTITUCIONES
. ECONGMICO SOLIDAS




MENU
(( 8.1 COMPETENCIAS LABORALES

En la gestion del ano 2016 el Centro de Negocios de Talento Humano
proporciond un equipo de trabajo diverso, tanto en disciplinas como en niveles
de formacién, cuya caracteristica principal fue el compromiso con el logro de
los objetivos propuestos y el alto sentido de pertenecia con la empresa y sus
proyectos.

A corte 31 de diciembre de 2016 la empresa cuenta con 640 trabajadores de
los cuales 622 se encuentran con vinculacion directa, conformando la Planta
de Personal de Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P. y 18 frabajadores en Mision
vinculados a fravés de la empresa de suministro de personal Mantenimientos
Helio. Al culminar la vigencia 2016, la empresa Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P
cuenta con 550 colaboradores a Término Indefinido, 42 colaboradores a
Termino Fijo de un ano y 30 colaboradores a Termino Fijo inferior a un ano.

Tabla 52. Tipos de contratacién del 2016

TIPO DE CONTRATACION MUJERES | HOMBRES

TERMINO INDEFINIDO
TERMINO FIJO A UN ANO 11 31 42
TERMINO FIJO INFERIOR A UN ANO 3

mmm

Los 622 colaboradores directos de la Planta AKC, se clasifican segun su tiempo
de servicio de la siguiente manera:

Tabla 53. Clasificacién de colaboradores segin el tiempo de servicio

TIEMPO DE SERVICIO MUJERES HOMBRES OTAL

<3 ANOS

DE 3 A 6 ANOS 57 200 257

> 6 ANOS A <10 ANOS 50 226 276
10 ANOS

mm

De los 622 empleados de vinculacion directa de la empresa, 11 corresponden
a personal de Direccidn, confianza y manejo; 413 colaboradores se
encuentran afiliados al Sindicato de Trabajadores y 198 colaborares no afiliados
al Sindicatos de trabajadores; para un total de 611 beneficiarios de la
Convencién Colectiva de Trabajo vigente.
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Por ofra parte, La mujer en su rol de profesional, trabajadora, madre y amiga es
pieza fundamental para la familia Kpitalina y la sociedad Cucutena; es por ello
que Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P reconoce actualmente su esfuerzo y
compromiso ampliando su campo laboral en cargos como repartidor y lector
para el centro de negocios de facturacidén, cargos que antes solo eran
contemplados para ser ocupados por el género masculino. Dado lo anterior
para el ano 2017 se tiene la meta de investigar y ahondar en que ofros cargos
de la organizacion, la mujer puede desarrollarse infegramente.

Tabla 54. Roll de la mujer Kpitalina

No. de puestos de No. de No. de ’
PERIODO trabajo para ambos | Funcionarios | Funcionarios | Indice
géneros Mujer Hombre

ENERO 316 132 184 41.77%
FEBRERO 316 132 184 41.77%
MARZO 316 136 180 43.04%
ABRIL 316 137 179 43.35%
MAYO 316 135 181 42.72%
JUNIO 356 136 220 38.20%
JULIO 356 138 218 38.76%
AGOSTO 356 138 218 38.76%
SEPTIEMBRE 356 137 219 38.48%
OCTUBRE 356 138 218 38.76%
NOVIEMBRE 356 135 221 37.92%
DICIEMBRE 133 37.36%

-_-m- 39.96%

A continuacién se presenta el nivel de estudio de los colaboradores de la
empresa:

Tabla 55. Nivel de estudio de los colaboradores

NIVEL DE ESTUDIO TOTAL

PRIMARIA 35 5.63%
SEGUNDARIA 334 53.70%
FORMACION SENA 46 7.40%
TECNICO PROFESIONAL 51 8.20%
TECNOLOGO 42 6.75%
NIVERSITARIO B 1485
ESPECIALIZACION 20 3.22%
MAESTRIA 1 0.16%

TotAL 622 [100.00% |
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De igual forma, la empresa cuenta con
un flujo importante de estudiantes en
etapa de prdactica de diversos
programas universitarios, y aprendices
de programas técnicos del Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA, los
cuales ademds de contribuir con las
labores diarias de la gestion institucional,
ayudan a fortalecer las alianzas.

(¢ 8.2 BIENESTAR KPITAL

Para el 20164, la oficina de Bienestar
Organizacional, desarrolld  programas
en busqueda del mejoramiento de la
salud de los colaboradores, asi como la
vinculacion de la familia a  sus
actividades, fortalecimiento educativo y
el reconocimiento a la buena labor
desempenada, basados siempre en
hacer que nuestros colaboradores
tengan senfido de pertenencia por la
organizacion y sean felices en su dmbito
laboral.

A continuacién se relaciona los
programas desarrollados y el resultado
de dicha gestion.

 8.2.1 Nivelacioén Educativa

Basados en el objetivo organizacional
numero 3 ( Desarrollar y mantener el
recurso humano, creando sentido de
superacion, responsabilidad y
pertenencia, propendiendo por su
felicidad y bienestar integral) asi como
con el objefivo numero 5 (Propiciar
adlianzas estratégicas de crecimiento
mutuo con nuestros proveedores), se dio
inicio con el programa en el mes de
Abril con la vinculacién de 29 personas
(18 colaboradores y 11 familiares) al
Colegio de Comfanorte, algunos de
ellos por razones personales vy
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terminacion de contfrato no continuaron con el proceso, lo que significé que
terminaron en total 16 estudiantes (10 colaboradores y 6 familiares)

12 Graduados como bachilleres 9 Colaboradores — 3 Familiares
4 Continban con el ciclo 2017 1 Colaborador — 3 familiares

El proceso se desarrolla dentro de una institucion idénea, de excelentes
caracteristicas de infraestructura y calidad de docentes, lo que generd gran
empatia y satisfaccion frente a este programa por parte de sus participantes.

Es importante resaltar, que acorde a los datos entregados por Talento Humano
y pese a la invitacion que se ha venido haciendo durante 8 anos consecutivos
para que culminen sus estudios de bachilleres apoyados con recursos de la
empresa, existen todavia 38 colaboradores que no demuestran interés en
culminar sus estudios. Se espera en el 2017, hacer un Ultimo intento y
persuadirlos para que se vinculen a la Nivelacion Educativa.

 8.2.2 Programa Bibliokpital

Durante el ano se readliza la donacién de textos recopilando 161 libros que son
sumados a los 172 iniciales de esta vigencia cerrando en Noviembre con un
total de 333 libros registrados e inventariados en la base de datos; los géneros
literarios son variables.

Se redliza una jornada de préstamo masivo en Agosto y préstamo de libros
constantes en la oficina de formacion, al finalizar el ano, se hizo entrega de un
llavero institucional con el fin de incentivar a los lectores activos del 2016.

Con el programa Bibliokpital el ano 2016, culmina asi:

Lectores 2015 66 colaboradores activos leyendo
Lectores 2016 89 colaboradores activos leyendo.
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 8.2.3 Arte Kpital - Escuela de Mdésica

El programa da inicio en Febrero con una matricula de 19 estudiantes (14
colaboradores, 5 familiares) y un convenio pactado a 9 meses el cual
culminaria en Noviembre. Se podria considerar que fue un programa con
poblacion flotante, pues dichos estudiantes no fueron estables.

El proceso culmina el 30 de noviembre asi: 6 Colaboradores y 8 Familiares que
vienen de manera confinla desde el 2014.

Es de destacar que las clases de técnica vocal en el que los menores se
encuenfran adscritos, han mostrado gran interes, motivo por el cual se decidié
prorrogar el convenio solo para ellos hasta diciembre.

La desercion de estudiantes colaboradores de AKC fue representativa, acorde
a los correos referidos por el motivo de retiro evidencia que se realizan por
situaciones personales, no poder contar con el instrumento y bajo recurso
econdmico a pesar que el programa es subsidiado por la empresa vy
Comfanorte; sin embargo no se ha podido lograr que los estudiantes sean
permanentes en su proceso y poder realizar un ensamble orquestal que era el
objetivo de este ano.

Tabla 56. Comparativo 2015 - 2016

Personas beneficiadas que culminaron
el proceso

Trabajadores 20 6
Familiares (Esposas e Hijos) 10 8
Total 30 14

{( 8.2.4 Escuela de ballet

Se continud con el programa CUCUTA TE FORMA EN ABC PARA BAILAR, en el
que 10 hijas de nuestros empleados estuvieron vinculadas de manera continua
y disfrutando de esta iniciativa.

Para este 2016, el programa les pudo brindar ademds de un nivel mds
avanzado en danza moderna, materias como percusion musical y natacioén.

Finalizando el programa 4 de estas ninas lograron graduarse, en un evento que
se llevd a cabo en el teatro Zulima en el mes de Octubre.
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( 8.2.5 Vacaciones Recreativas

Se realizaron dos jornadas de vacaciones recreativas, una en el mes de junio y
la segunda en la Ultima semana de noviembre.

Las primeras vacaciones que se
realizaron, se centraron en la
formacién de un grupo de ninos scouts
AKC, en busqueda de educacién para
seres integrales y sostenibles con el
medio ambiente.

Las edades establecidas para
participar de las actividades realizadas
en el Colegio INEM fueron de 5 a 14
anos, para una participacion total de
102 ninos.

En el campamento 52 ninos vivieron la
experiencia de saber como se forma
un scout mediante prdcticas de
supervivencia con la naturaleza.

Aprendieron céomo se organiza e
instala un campamento, las reglas
bdsicas para hacer parte de los scout,
disfrutaron de lanzamientos en cuerda,
actividades de agua con balsas
hechas por ellos mismos, caminatas de
ubicaciéon, cine, fogata, hora loca,
tarde de piscina y conocieron cémo es
el proceso del servicio de acueducto
en CuUcuta a través de un recorrido
que realizaron por la Bocatoma, El
Desarenador de la Florida y La Planta
de Tratamiento El Portico.
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La cdalificacion general de satisfaccion de este programa en el mes de junio
fue: CALIFICACION 4.5

Para el mes de Noviembre, se llevd cabo un curso intensivo de cocina, en el
que 42 ninos aprendieron desde la higiene a la hora de cocinar, lavado de
manos y la importancia de mantener una alimentacion basada en frutas y
verduras. Igualmente les permitié a los chiquitines explorar nuevos sabores,
poner en prdactica su creatividad y lo mds importante compartir e integrarse
con ofros ninos hijos de colaboradores AKC. Hamburguesas, tacos, ensaladas
de frutas, panzerottis y hasta galletas navidenas hizo parte de las divertidas
clases que se llevaron a cabo en el edificio San José y que fueron dirigidas por
el chef del Fondo de empleados Javier Villamizar.

La calificacién general de,so’risfoccién de este programa en el mes de
noviembre fue: CALIFICACION 4.7

La calificacion general del programa fue de 4,6, podemos decir que a
diferencia del ano anterior este ano fue exitoso, gracias a que las actividades
realizadas fueron novedosas, divertidas y muy recreativas.

Cantidad de Beneficiados (hijos

de nuestros trabajadores)

Junio 75 102
Noviembre 55 42
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( 8.2.6 Programa Colaborador Feliz

Este programa se realiz6 dos veces en
el ano, la primera oportunidad en el
mes de junio con una cena en el
Restaurante Cabd del Hotel Casa
Blanca con 21 colaboradores felices
elegidos, quienes compartieron el
momento acompanados por su pareja.

Importante resaltar que una de las
observaciones que dejo esta actividad
fue la recomendacidon que ante estos
eventos que se realizan en unas pocas
horas durante la noche, a los
colaboradores se les deberia dar el dia.

EVALUACION Calificacién del evento
4.78

La segunda celebracion del
Colaborador Feliz, se llevdé a cabo en
las instalaciones del centro
recreacional Guayabales, con un dia
de disfrute de juegos deportivos y
recreacion. La participaciéon fue de 21
colaboradores.

(( 8.2.7 Clima Organizacional

En el 2016, se llevd cabo campanas
oficina por oficina, con el fin de
forfalecer algunos aspectos que
tuvieron baja calificacién  en la
encuesta de clima organizacional, de
igual manera se realizaron actividades
de relagjacion y manejo del estrés a nivel
general (Campana de las mandalas).

COP 2016

AS| CELEBRARON LOS COLABORADORES FELICES DE AKC

Ry e 2

Por otra parte, se aplicd la encuesta de clima y cultura organizacional,
unificdndola con las Baterias de Riesgo Psicosocial, gracias a esta herramienta
se pudo analizar y evaluar las dreas que requieren intervencién y tfrabajo a
fondo en factores de gran importancia como el extra laboral, intralaboral y el

estrés.
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A continuacion se relaciona el plan de frabajo ejecutado durante este 2016:

COP 2016

Consultas y apoyo psicolégico 145
Visita a tanques y estaciones de bombeo 8
Visitas domiciliarias 28
Campanas de Salud Mental y clima organizacional (Inteligencia
emocional, motivacién, relaciones internacionales, manejo del 549
tiempo)

Talleres (Asertividad, liderazgo, frabajo en equipo, estabilidad

- 49
emocional, autocontrol, etc)

( 8.2.8 Olimpiadas AKC

En el 2016 se celebraron las IX Olimpiadas Aguas Kpital CUcuta, con un total de
colaboradores asistentes de 586 y 658 personas invitados, |0 que significa que
en general 1244, disfrutaron y se hicieron participes en la inauguracion de este
programa, en el que no sélo se incenfiva en las expresiones artisticas y
culturales, sino que también se promueven los estilos de vida saludable, la sana
competencia e integraciéon entre lo colaboradores.

A continuacién se relaciona el porcentaje de participacion de los
colaboradores en el programa de las Olimpiadas (Inauguracién — Encuentros
deportivos).

Tabla 58. Inauguracion de olimpiadas

% PARTICIPACION
ANO | COLABORADORES EN

I s o T

ASISTENCIA DE

BAILES INVITADOS J
2015 54% 1057
2016 27% 658

Cadlificacion frente a la satfisfaccion del
evento de inauguracion  de las
Olimpiadas fue: Calificacion: 4.26

Tabla 57. Encuentiros deportivos

En cuanto a los encuentros deportivos % TOTAL DE
que se llevaron a cabo en las PARTICIPACION | (W) EN LOS
instalaciones del colegio Inem, (cada fin EN JUEGOS JUEGOS
de semana excepto los dias festivos), 2015 64% 14%
podemos evidenciar el desinterés de los 2016 65% 14%

colaboradores frente a este programa
pues el nUmero de w a comparacion del
2015, se mantuvo.
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En definitiva, 232 colaboradores de los
404 colaboradores inscritos inicialmente
en las Olimpiadas participaron de
manera activa en este programa, en
cuanto a las personas invitadas, en total
fueron 1101 familiares asistentes durante
estos sGbados.

Para finalizar este programa, se llevd a
cabo la premiacién a los ganadores
haciendo enfrega de manera inmediata
los premios econdmicos.

« 8.2.9 Dias Especiales
e DIA DE LA MUJER:

Con la entrega puesto a puesto de un
desayuno saludable, se celebrd el dia de
la mujer. La participacion fue de 112
mujeres.

e DIA DE LA SECRETARIA:

En una celebracién especial en el
Ecoparque

Comfanorte, las é secretarias de nuestra
Organizacion celebraron su dia.

o FERIA DE LA VIVIENDA

Con la participacion de 8 constructoras
reconocidas en la ciudad, vy 64
colaboradores participantes, se llevd a
cabo en el mes de abril la feria de la
vivienda.

Actualmente y gracias a la gestion hecha
para socializar y dar a conocer los
proyectos de vivienda en la ciudad,
tenemos en base de datos que 28
colaboradores gozan de vivienda propia

A
! A &l
1 \

Y NS N o \/ Y ]
I R I D ‘%"‘g

P& rouss AL clcuTa S.AESP.
Como r imi a tu grandiosa labor en
nuestra empresa te invita a celebrar..

_EL DIA DE LA

y otros adelantan gestion para lograr hacer realidad este sueno.
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e CERTIFICACION A COLABORADORES:

333 Kpitalinos fueron certificados, en cursos realizados con la ESAP, Sena Y
Comfanorte.

o DIA DEL NINO KPITALITO:

457 ninos hijos de nuestros colaboradores se vieron beneficiados de esta
celebracion que se llevd a cabo en el Ecoparque.

« 8.3 COMUNICACION INTERNA

Al interior de nuestra organizacion, se cuentan con herramientas creativas de
comunicacion como la revista interna "SER KPITAL", “EL GRIFO", ** LA INTRANET" y
“KPITAL AL MURQO" en estos medios se brinda informacioén noticiosa a todos los
colaboradores de la empresa, ademads de exaltar la buena labor de cada uno
de ellos, se dan a conocer las directrices organizacionales.

Intranet En la pdgina web interna de la
empresa se mantuvo su actualizacion
de informacién constante para los
colaboradores, generdndose 187
publicaciones en el ano 2016,
presentdndose  una disminucion de
informacién en comparacién con 2015
(203) de 16 mensajes de diferencia. Se
cumplié con la meta de 16 mensajes
por mes establecida, logrando un
consolidado de 17 a noviembre.

Esta herramienta de comunicacion
interna permiten mantener informada
al 60% (373) de los trabajadores. El otro
porcentaje estd siendo informado a
través de carteleras, videos, vy sus
lideres a quienes en los correos
enviados se recomienda multipliquen la
informacion.
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 8.3.1 Resultados comunicacion interna 2016
v El Grifo

En el ano 2016 el programa HJIr EL

institucional  inferno  EL  GRIFO -

presentd un aumento significativo en f .

su audiencia, resultado que se i F
evidenci6 en el seguimiento r' D
realizado en la encuesta trimestral tv

que se aplicd a 458 colaboradores
del AKC que laboran entre el Portico,

Talleres y Edificio San José, logrando Tabla 60. Comparativo de calificacion

con ello identificar que el interés por 2015-2016
el programa aumento en relacién al
ano anterior, pasando de un 89% al 120%
99% que lo cdlifican como Bueno y 100%
de un 6% a un 0% de regular,

- 80%
asimismo de un 4% a un 1% como
malo. 50%

40%

!_o estrategia que se ‘con’rlnuo 20% 6%0,00% 4% 1,00%
implementando para motivar a los 0% —
colaboradores fue abrir una nueva BUENO  REGULAR MALD

seccion llamada Happy Day que
daba a conocer ese momento
especial que ha vivo el Kpitalino y
que Aguas Kpital CUcuta de alguna
manera ha contribuido en él. En total
fueron 10  historias que  se
presentaron.

En el ano se realizaron 12 emisiones
del programa, distribuido en las tres
sedes, ademds de publicarlo en la
Intranet y redes sociales (YouTube y - "
Facebook).

v' Capital Al Muro

Se observa en lo corrido del ano 2016 que la participacién de los frabajadores
AKC en Kpital al Muro ha venido disminuyendo, de 1192 mensajes publicados
en el ano 2015 a 689 en 2016, una diferencia de 503 mensajes, cifra que no
deja de inquietarnos.
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e PROGRAMAS INSTITUCIONALES

> Zona Hidrica

Durante este ano, la oficina de
comunicacion y prensa logré producir dos
emisiones del programa de television
externo. Aunque los productos han tenido
buen contenido y su produccién ha
mejorado  notablemente en cuanto
informacion y calidad de imagen, el
conocimiento por parte de la comunidad
segun la encuesta aplicada en
noviembre, sigue siendo muy bagjo, esto
puede ser resultado de que no se ha
tenido continvidad en la emision del
producto por terminaciones de contrato
de las personas que estdn a cargo del
programa, generando alteraciones en el
posicionamiento de la marca del
producto como lo muestra la grdfica de
medicion.

> Planeta Hidrico

Gracias a las diferentes estrategias
utilizadas; como concursos para los
oyentes, la Movil AKC, inclusidon de temas
mas atfractivos, se logré mayor nimero de
participacion de los usuarios en el
programa radial en comparacion con el
ano 2015. Ver Grdfica

COP 2016

PROGRAMA TV
INSTITUCIONAL
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Tabla 61. Zona hidrica
ZONA HiDRICA

726
646
- l s I
I —

Nov.-16
m # Personas que conocen el programa
W # Personas que NO conocen el programa
m# N/NR

W # Personas encuestadas

/@\
AN s

.. o

En la grdfica se observa que pese a menor nUmero de emisiones en el 2016
debido a que se inicid programa una semana mds tarde, fue mayor el nUmero
de participacién de los oyentes durante el ano. Resultado de las estrategias

antes mencionadas.
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Grdfica 50. Comparativo Programa Planeta Hidrico

Comparativo 2015 - 2016

100 g4 90
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60 39 38
40
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En cuanto al comportamiento de este ano, se evidencia un pico alto en el mes
de septiembre duplicando el nUmero de llamadas en comparaciéon con 1os
ofros meses, debido a un concurso implementado durante el mes de amor y
amistad, que ademds de premiar a los oyentes, mostraban bastante interés por
los temas tratados participando de los mismo con preguntas que eran
resueltas. Pese a que en unos meses no se logré la meta de 8 llamadas enlos 4
programas del mes, se cuenta con consolidado final de 10 llamadas.

(8.4 SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Es importante dentro del Sistema de gestion SST analizar el comportamiento de
la accidentalidad ano a ano, a continuacién se muestra la comparacién de
como se ha venido logrando reducir la accidentalidad en nuestra organizaciéon
entre los anos 2013 al 2016 hemos reducido en mds de 10 eventos cada ano.

Grdfica 51. Comparativo de Accidentalidad

16 13 14
14
12 11 10 10 1011 11 11
9 9 9 9
10 |5 5 8y 8 5 8 8 88
3 6 6 6 6 6 6
5 5 5 5 5 5
6 3 131 3 gt 3
a 2 2 2 2
2 1]
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  |Septiembre| Octubre |Moviembre| Diciembre
w2013 7 6 7 13 10 6 3 10 8 11 14 8
w2014 9 9 6 2 9 4 6 7 10 8 11 8
m2015 5 11 8 9 3 3 4 6 11 5 5 2
2016 2 5 7 8 5 4 15 3 5 6 2 1]
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 8.4.1 Comportamiento de la accidentalidad ano 2013-2014-2015-2016

El ano 2016 a Noviembre registra Tabla 62. indice de frecuencia en
con 62 accidentes de trabagjo, accidentalidad (I.F)
evidenciando una disminucion en ANOS TOTAL | TOTAL
10 eventos con respecto al 2015, AT I.F.
esto representa el 14% menos de No. DE AT. 2013 103 13,74
accidentes que reflejan el No. DE AT. 2014 89 1221
compromiso de drea SST para No. DE AT. 2015 79 10.5]
generar ambientes  de trabajo '
Seguros. No. DE A.T,. 2016 62 9,05
DISMINUCION AT 14% 1,46
Grdfica 52. Calificacién de las causas de los accidentes
CAIDA DE
contucion internaVEHICULO
1% | 3%
SOBREESFUERZO,
ESFUERZO —
MOVIMIENTOS
INADECUADOS __ CAIDA DE
DEL CUERPO ___OBJETOS
5% - 16%
PUNCION _/
2%
EXPOSICION O
____CONTACTO CON
5% _ 8%
PISADAS, Y — ~—PICADURA DE
GOLPES CORTES  |nsecTos
21% 2% 1%

El mecanismo o forma con mayor incidencia en la ocurrencia de accidentes
del 2016, son por sobresfuerzo esfuerzo, los cuales se generan por actividades
en donde se adoptan posturas inadecuadas y no se realiza una manipulacion
adecuada de cargas, le confintan las caidas y golpes, los cuales se generan
en actividades de excavaciones, seguido s, la tercer causa la generan caida
de personas, por condiciones inseguras en las dreas de trabagjo.
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 8.4.2 indice de Frecuencia en Accidentalidad (I.F)

El ano 2016 a Noviembre registra con
62 accidentes de  trabagjo,
evidenciando una disminuciéon en 10
eventos con respecto al 2015, esto
representa el 14% menos de
accidentes que reflejan el
compromiso de drea SST para
generar ambientes de ftfrabagjo
seguros.

indice de Partes del Cuerpo Afectadas

« 8.4.3 indice de Severidad por
Accidentalidad (1.S)

> Partes del Cuerpo Afectadas

Analizando la grdfica se evidencia Grdfica 53. Zonas corporales mds
que las zonas corporales mdas afectas afectas

. UBICACIONES CABEZA
durante el 2016, sigue ocupando el MULTIPLES %

11%

primer lugar las lesiones en

extremidades inferiores, seguido por oo

fronco, ubicaciones multiples y se o

evidencia un aumento de lesiones en

ojos; en la mayoria de los casos por Tonax

cuerpo extrano en ojo por el no uso de s I
las gafas de seguridad. oios manos SUPERORES

« 8.4.4 Programa de investigaciéon de
accidentes e incidentes de trabajo

Una de las actividades fundamentales
en la prevencion de accidentes de
trabajo es la investigacion de ATy de
los incidentes, esta tarea se realiza con
el fin de establecer las causas
generadoras y tomar acciones
preventivas y correctivas a fin de
evitar que se generen nuevamente
accidentes de trabagjo.
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Tabla 63. Accidentes e incidentes de trabajo
Actividad % cumplimiento

Investigacion AT 62 62 100%

Investigacion incidentes 22 22 100%

 8.4.5 Promocion de la salud y prevencion de enfermedades laborales

La meta propuesta para el 2016 fue confrolar la aparicion de nuevas
enfermedades derivadas de accidentes de trabajo y aquellas que se generan
por la exposicion prolongada a factores propios de la labor, es decir aquellas
gue después de un proceso de cdlificacidon en las Juntas de Cadlificacion de
Invalidez se determinan como de origen laboral, también hace parte de
nuestros objetivos lograr la productividad de los trabajadores con restricciones
medicas dependiendo de la capacidad residual segun su condicion de salud.
Para el logro de estos objetivos el drea de Seguridad y Salud en el trabajo ha
venido desarrollando diferentes actividades con un grupo interdisciplinario
conformado por los profesionales de SST, los asesores en Fisioterapia y
Psicologia y los estudiantes de fisioterapia y terapia ocupacional.

» Comportamiento de las enfermedades

La empresa registra denfro del cuadro de casos médicos todos los trabajadores
que sin importar el origen de su patologia (laboral, general o comun) que
presentan restricciones para desempenar sus funciones.

Actualmente contamos con 94 casos médicos que comparados con el ano
anterior se evidencia un incremento de 10 casos, sin embargo analizando
cada una de las filas de la tabla se puede evidenciar que en el 2016 solo se
presentaron 5 casos nuevos que se relacionen directamente con el frabajo o
funcion que desempena. Las enfermedades secuelas de accidente de frabajo,
los casos en estudio y las calificadas como laborales en el 2015 sumaron un
total de 58 enfermedades contra 61 del presente ano.

Tabla 64. Proceso de calificacién de origen

Tipo _2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

Accidente de trabajo 7 24 23 21 20
En estudio para definicion

) . 22 8 14 16
profesional o comun 16
Enfermedad calificada laboral 3 6 10 21 25
Enfermedad calificada comuin 0 12 12 16 19
Enfermedad general 0 8 13 11 14
Total casos 32 58 72 85 94
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> Productividad De Los Trabajadores Con Restricciones Médicas:

La grdfica nos indica que el proceso de reubicacion y reincorporacion laboral,
logro una mejora del 59% teniendo en cuenta que 56 de los 94 trabajadores
con restricciones laboran al 100% en los cargos o tareas asignadas, tareas que
en algunos casos eran ejecutadas por aprendices SENA, es importante resaltar
que actualmente 19 de los 56 frabajadores estdn reubicados en los fanques y
estaciones. Solo el 32% de los frabajadores se desempenan con carga laboral
reducida, esto se debe a la dificultad que se tiene para lograr una adecuada
reubicacién debido a factores personales como lo es el nivel de escolaridad, la
edad y en algunos casos la falta de voluntad por aprender, otro aspecto que
ha dificultado lograr elevar el desempeno de los trabajadores es el
organizacional, debido a la falta de vacantes en los diferentes centros de
negocios y a baja disposicion por parte de los Lideres a recibir trabajadores
con restricciones, 1o que nos obliga a optar por restringir al trabajador algunas
actividades con el fin de cumplir con la mayoria de las restricciones médicas y
evitar que su estado de salud se deteriore como también evitar sanciones a la
empresa por el incumplimiento de la empresa a un requerimiento legal.

Finalmente encontramos 2 trabajadores incapacitados de manera temporal
y 5 incapacitados de manera permanente, ya que las patologias que
presentan no evolucionan de manera satisfactoria por ser degenerativas. Para
estos casos las dreas SST ofrece a los trabajadores asesoria sobre los procesos
que deben seguir para lograr la pensién por invalidez.

Tabla 65. Trabajadores con recomendaciones médicas

Reubicados 100% 56
Reduccidén de la carga laboral 31
Incapacitados 7
Proceso de pension 0

Total 94

 8.4.6 Programa de Prevencién Integral de Lesiones Osteomusculares

En el ano 2016 se llevé a cabo el programa de gestion de prevencién integral
de lesiones osteomusculares, cumpliendo cada una de sus fases: fase
diagnostica, fase de intervencién y fase de evaluacién y seguimiento, las
actividades se ejecutaron con el apoyo de los estudiantes en formacion de los
programas de Fisioterapia y Terapia ocupacional de la Universidad de
Santander bajo la orientaciéon de la Fisioterapeuta especialista en Salud
Ocupacional, en la fase diagnostica.
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Tabla 66. Comparativo ano 2015 vs 2016

[ POBLACION | . T T T
OBJETO 632 TRABAJADORES 639 TRABAJADORES
|  ANO | 0000000 25 0000000 0000000000206 0000000 |
ACTIVIDAD 7 %
REALIZADA CONVOCADOS | EJECUTADO COBERTURA CONVOCADOS | EJECUTADO COBERTURA
87 31 491 395

ENCUESTA
SINTOMATOLOGIA 3 4 81.1% 80%
OTM
VALORACIONES
OTM
(INTERVENCION 173 173 100% 218 212 97%
PERSONAL
SINTOMATICO)
INTERVENCION

TERAPIAS FiSICAS 35 35 100% 72 105 146%

INSPECCIONES
ERGONOMICAS A
PUESTOS DE
TRABAJO

FORTALECIMIENTO
MUSCULAR 189 189 100% 353 299 85%

147 147 100% 72 65 90%

Comparando la ejecuciéon del programa PILO en el 2015 vs 2016 se observa
gue la ejecucion de pruebas tamiz es superior en cantidad en el ano 2016 en
cuanto al personal programado, se realizd una adecuada seleccion de la
poblacion a intervenir teniendo en cuenta la Matriz de Peligros y Riesgos, de
igual manera se puede evidenciar un aumento de 39 personas en el niUmero
de valoraciones realizadas en el ano 2016.

En la ejecucion de las intervenciones fisioterapéuticas (terapias fisicas), se
realizé la compra de nuevos elementos de fisioterapia, logrando un aumento
en la cobertura del 46% con relacion al ano inmediatamente anterior,
evidenciando el mejoramiento continuo en los procesos de Seguridad Salud en
el trabajo.

RESULTADOS OBTENIDOS EN EL 2016
> Fase Diagnostica - Encuesta de Morbilidad sentida

En la aplicacion de la encuesta de morbilidad sentida se tuvo en cuenta la
informacion contenida en la matriz de identificacion de peligros y valoracion
del riesgo hallando un total de poblacion expuesta a peligros biomecdnicos en
rangos medio y alto a 491 trabajadores de los 639 de planta, lo que equivale al
76.8% de la poblacién trabajadora de planta.

En el ano 2016 se inicidé el tamizaje de la poblacién expuesta logrando cubrir el
80% de los trabajadores expuestos a peligros biomecdnicos, resaltfando que se
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incrementd la cobertura en un 16% mds en comparacién con el ano 2015,
equivalente a 104 tfrabajadores.

Para el ano 2016 la meta de cobertura en cuanto a tamizaje era del 85% del
total de la poblacion trabajadora expuesta a peligro biomecdnico segun la
Matriz de Identificacion de Peligros y Valoracién del Riesgo.

Tabla 67. Cobertura encuesta pilo

TOTAL EMPLEADOS EXPUESTOS A PELIGRO
BIOMECANICO POR TRAUMA ACUMULATIVO TOTAL ENCUESTADOS COBERTURA

491 899 80%

De la encuesta de morbilidad sentida de la fase diagnostica, se obtienen los
siguientes resultados:

Grdfica 54. Resultado del tamizaje
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De los 395 trabajadores encuestados expuestos a peligro biomecdnico en
riesgo medio y alto, el 34,4 % no reportaron molestias de tipo osteomuscular
(OTM), el 53,7 % refieren molestias osteomusculares (OTM) en los Ultimos 3 meses
en algun segmento del cuerpo, el 1,5% de la poblacion que ya tiene
diagnosticado una patologia OTM, refiere molestia en otro segmento del
cuerpo diferente al diagnosticado, el 10,4% presenta DX de patologia OTM por
EPS/ARL

> Fase Diagnostica - (Trabajador) Valoraciones osteomusculares

Tabla 68. Comparativo Ano 2015 vs Ano 2016

VALORACIONES OSTEOMUSCULARES
| ANO2015 ] ANO 2016

% DE % DE
PROGRAMADAS | EJECUTADAS CUMPLIMIENTO PROGRAMADAS | EJECUTADAS CUMPLIMIENTO

100 90 90% 218 212 7%
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Continuando con la fase diagnostica, para la realizacién de las valoraciones
OTM, en el ano 2016 se incrementd la poblacidon programada de 100 a 218
frabajadores, 118 mas en comparacion al ano 2015.

En total en el ano 2016 se realizaron 212 valoraciones osteomusculares,
especificadas asi:

Resultados valoraciones OTM: De Ias 218 valoraciones programadas en la fase
diagndsticas, se realizaron 173 el 54% de la poblaciéon valorada se detectd
como sanos (pruebas negativas), el 42% se identificaron como casos
sospechosos de patologia osteomuscular, debido a que las pruebas
funcionales aplicadas resultaron positivas adicional a los sintomas referidos.

Tabla 69. Resultados valoraciones OTM

INDIVIDUOS SANOS 94  54%
CASO SOSPECHOSO 72 42%

CASO DX CONFIRMADO 7 4%

Grdfica 55. Casos sospechosos por segmento
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De los 72 casos sospechosos identificados en la valoracidon osteomuscular, 51
son sospecha de patologia en miembro superior (hombro, codo, mano),
distribuidos asi: 10 frabajadores de cartera, 6 de laboratorio de ensayos, 4 de
informdtica, 3 de actuaciones administrativas y DGYC, 2 frabajadores de
acueducto, ceindoc, contratacidon y compras, financiera y produccién.

Los siguientes centros de negocios o direcciones tienen 1 frabajador caso
sospechoso: ATC, call center, confrol de irregularidades, distribucion y bombeo,
electromecdnica, estudios y disenos, facturacion, micromedicion, PQR, talento
humano y ventas de servicios, Direccion administrativa y financiera, comercial,
de proyectos, y juridica.
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20 trabajadores tienen sospecha de patologia en columna, los cuales se
encuentfran distribuidos asi: 6 de acueducto, 7 de cartera, ceindoc,
confratacion y compras, RSE, facturacion, micro medicion, produccion, y
talento humano fienen un caso sospechoso cada uno.

Se identificd un (1) trabajador caso sospechoso del centro de negocios de
cartera.

Tabla 70. Resultados valoraciones autoreportes

SANOS 19 49%
SOSPECHOSOS 13 33%
CASO 7 18%

Adicionalmente de las 173 valoraciones readlizadas denfro de la fase
diagnostica, se ejecutaron 39 valoraciones de los trabajadores que hicieron
auto reporte, el auto reporte hace referencia a la forma de recoger la
informacion de parte del trabajador, quien informa de manera verbal o por
correo al proceso de SST la molestia OTM que ha empezado a sentfir,
independientemente si ya hizo la encuesta y no haya reportado nada en ese
momento, a estos tfrabajadores que realizan auto reportes se programan y
posteriormente se realiza una valoracion OTM, de los cuales se identificaron 19
personas sanas, 13 casos sospechosos y 7 tfrabajadores ya presentaban Dx por
EPS pero reportaron la molestia porque en ese momento se les habia
incrementado el dolor.

Grdfica 56. Casos sospechosos por segmento de autoreporte
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De los 13 casos sospechosos de patologia OTM por autoreporte, 4 son de
miembros superiores, 5 de columna vertebral y 4 de miembros inferiores,
identificados de la siguiente manera:

MMSS: 1 trabajador de ATC, 1 de facturacion, 1 de informdatica y 1 de proyecto
35000.
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COLUMNA: Cada centfro de negocios con un (1) trabajador cada uno, ATC,
cartera, control de irregularidades, facturaciéon e informdtica.

MMII: 2 trabajadores de cartera, 1 de electromecdnica, y 1 de juridica.
> Fase Diagnostica — (Puesto de trabajo) Inspecciones ergonémicas

De los 72 casos sospechosos de patologia OTM, a quienes se debia realizar
inspeccioén al puesto de frabajo, se ejecutaron 65, adicionalmente se realizaron
16 andlisis de puesto de trabajo ergondmico con el apoyo de los estudiantes
de fisioterapia de la universidad de Santander.

Tabla 71. Inspecciones Ergonémicas
INSPECCIONES PROGRAMADAS  INSPECCIONES REALIZADAS % CUMPLIMIENTO
72 65 90,3

> Fase de Intervencion - (Puestos de trabajo)

Se realizé intervencion a los puestos de frabajo teniendo en cuenta las
necesidades encontradas en las inspecciones ergondmicas, logrando la
entrega de 14 teclados auxiliares, 10 mouse auxiliarse, 13 bases para portdtil y
35 apoya pies, los cuales algunos trabajadores recibieron mds de un elemento,
en total se entregaron 72 elementos de confort postural, lo anterior como parte
de la gestion del proceso de SST en la prevencidn de las lesiones
osteomusculares por tfrauma acumulativo debido al uso del computador
durante la jornada laboral.

Tabla 72. Entrega de elementos de confort postural - Administrativos

ELEMENTO DE CONFORT CANT. ENTREGADA

TECLADO AUXILIAR 14
MOUSE AUXILIAR 10
BASE PORTATIL 13
APOYA PIES 35

> Fase de Intervencion - Intervencion fisioterapéutica
Ejecucion terapias fisicas

De los 72 trabajadores casos sospechosos identificados inicialmente, se les
realizo intervencion a 61 personas, equivalente al 41% del total del personal
sinftomdtico, 9 se recuperaron de las molestias y sintomas que estaban
presentando. Adicionalmente se realizd intervencién fisica a 39 auto reportes
de los cuales se recuperaron 20 personas, se atendieron 5 casos de AT en
atencién inicial. En el ano 2016 se atendieron 70 trabajadores mds en
comparacion con el ano inmediatamente anterior.
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Tabla 73. Intervencion Fisioterapéutica

SINTOMATICOS N. DE TRABAJADORES | N. INTERVENCIONES
SOSPECHOSOS 61 414
AUTO REPORTES 39 136
ACCIDENTE DE TRABAJO 5 15
g5 | 105 [ 55 |

Impacto intervencion - terapias fisicas

En el ano 2016 se han intervenido 105 trabajadores, realizando 565 sesiones de
intervencion entre estos, de los cuales se han recuperado el 28% lo que
equivale a 29 personas. La efectividad de recuperacion es baja debido a los
siguientes factores mencionados a continuacion:

1. El nUmero de personas que requieren intervencion es alto, con relacion
al nUmero de profesionales que atiende (1 sola persona).

2. Eltiempo de intervencién es insuficiente (30 minutos).

3. No se cuentan con suficientes equipos de tratamiento.

4. En algunos trabajadores no hay continuidad en la infervencion, asisten
unos dias y otro no.

5. Con el personal de ftalleres se dificulta la intervencion por el
desplazamiento  hasta el edificio, con estos trabajadores
especificamente no se ha podido trabajar adecuadamente.

Tabla 74. Terapias fisicas

SINTOMATICOS RECUPERADOS EFECTIVIDAD
SOSPECHOSOS 9 15%
AUTOREPORTES 20 51%
ACCIDENTE DE TRABAJO 0 0%
. momA | 2 [ 28% |

( 8.4.7 Trabajadores de alto rendimiento

En el 2016 se continuo con el programa Trabajadores de alto rendimiento el
cual busca fomentar en el trabajador la cultura del autocuidado mediante la
ejecucion de activada fisica deportiva, con el fin de aumentar la resistencia
en los diferentes segmentos corporales disminuyendo de esta manera la
ocurrencia de lesiones osteomusculares.

En el ano 2016 se programaron 353 sesiones de fortalecimiento en el ano, 190
sesiones en talleres y 163 sesiones en el edificio para el personal de facturacion,
cartera y CIR, se ejecutaron 117 sesiones de fortalecimiento en el edificio y 185
sesiones talleres en total 299.
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Tabla 75. Fortalecimiento muscular

PROGRAMADAS | EJECUTADAS | % CUMPLIMIENTO

353 299 85%

Comparando el ano 2015, gracias al apoyo de la Gerencia se logré aumentar
de 2 a 3, el nUmero de veces en la semana que se lleva a cabo el
fortalecimiento muscular en los centros de negocios de facturacion, cartera y
control de irregularidades, el cual se realiza en el pasillo de guadua.
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« 8.48 Programa de estilos de vida
saludable

Este programa busca identificar, evaluar y
conftrolar los factores condicionantes del
riesgo  cardiovascular, derivados de
disfuncionales estilos de vida saludables
para prevenir enfermedades como
hipertension, diabetes, sobrepeso,
obesidad y molestias osteomusculares.

Tabla 76. Trabajadores Beneficiados

Deporte NUmero de
P Trabajadores

Bolas Criollas 7

En general, el balance de colaboradores Minitejo 12
que se mantuvieron practicando FUtbol Sala 13
actividades lUdicas deportivas en el 2016 Voleibol 14
fue: Nataciéon 15
Natacion Ninos 14

> Tamizaje Cardiovascular: Patinaje Hijos 6
Danza 13

Del 01 de febrero al 30 de noviembre 2016

por medio del programa estilos de vida
saludable se hizo control cardiovascular a
los  colaboradores AKC, arrojando los
siguientes resultados:

Tabla 77. Beneficiados actividades
lédico deportivas
2015 104 personas.

2016 94 personas.

Del total de 619 trabajadores que hacen

parte de la familia AKC se logré dar cubrimiento al 97.09%, en los tamizajes
realizados se encuentran con un bajo peso, 0.80%, con peso normal, 38.61%,
en Sobrepeso, 39.74%, el 15.02% en Obesidad |, un 1.93% se encuentran en
Obesidad grado 'y el restante equivale a 0.96% en Obesidad lll.

Grdfica 57. Tamizajes
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> Impacto Programas De Reduccion
De Riesgo Cardiovascular:

Resultado de actividades de control del
peso, planes dietarios por nutricionistas,
charlas de sensibilizacion en prevencion
del riesgo cardiovascular, jornadas de
actividad fisica y confroles por las EPS, los
seguimientos trimestrales evidencian la
siguiente disminucion de peso:

De 246 ftrabaojadores con sobrepeso
disminuyeron su peso el 19.51% y de estos
en sobrepeso paso a un Normal un 16.66%
y de Obesidad | disminuyeron a
Sobrepeso un 8.60% y por ultimo tenemos
un colaborador que estaba en Obesidad
Grado lll y ahora logro bajar a Obesidad
Grado .

» Activa Tu Corazén Con
Comfanorte:

Grdfica 58. Asistencia actividad fisica Activa tu corazén
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Poblacién objeto: 21

En el ano 2016 la poblacion objeto a trabajar en riesgo cardiovascular fue el
personal establecido en grado de obesidad, el cual fue de 21 colaboradores,
de los cuales se puede indicar un nivel de participacion a las actividades fisicas
de la siguiente manera, en obesidad grado |, asistieron 3 frabajadores enfre un
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40% a 60% del total de las actividades programadas, demds restantes asistieron
7, entre un 10 % a 39%, en cuanto a obesidad grado I, asistieron 2 entre un 40 %
a 50%, 2 entre 5 % a 10% y 4 entre un 30 % a 40%,; respecto a obesidad grado Il
asistieron 3 enfre un 30 % a 50%. Este nivel de participacion segun la
informacion dada por los asistentes, se debidé en algunos casos por el espacio
gue no es tan cémodo vy sin privacidad, por ofra parte la incomodidad en el
olor generado por la cafeteria del fondo de empleados en el momento de
hacer los ejercicios, igualmente factores de frabajo a cumplir y en otros
personales.

» Jornada De Promocion Y Prevencion Con EPS

Dentro del programa se cuenta con el apoyo de las EPS, la caja de
compensacién familiar y el proceso de Bienestar Organizacional quienes
adelantan diferentes programas de actividad fisica deportiva.

Contando con los estudiantes de Nutricion y Dietética de decimo semestre
quienes realizan charlas educativas relacionadas con hdbitos alimenticios
saludables.

Dentro de las actividades mds representativas realizadas durante el 2016 se
encuentran: Tamizaje cardiovascular, Higiene oral, Tamizaje visual, actividades
fisicas, valoracion riesgo psicosocial, remisiones a diferentes programas de Py
P.y Exdmenes periddicos.

Tabla 78. Jornadas de Promocién y Prevencion

Jornadas de salud
Coomeva EPS.
Jornadas de salud

Saludcoop EPS. 2 0 92 ¢
Jornadas de salud
Nueva EPS. 2 2 82 Ve
Comfanorte
intervencion 2 2 89 69
nutricional
Tamizaje visual 1 1 619 136

(Optica cientifica)
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« 8.4.9 Plan estratégico de seguridad
vial

Capacitacion sobre Seguridad Vial

Como parte de las actividades
establecidas en el Plan Estratégico
de Seguridad Vial en pro de la
reduccion en la accidentalidad
laboral relacionados con eventos de
frdnsito para el personal motorizado
al servicio de la organizacién y otros
particulares, en el ano 2016 se
realizaron capacitaciones en
manejo defensivo y seguridad vial
con el apoyo de la policia de
frdnsito, realizaron inspecciones
técnico-mecdnicas, inspeccion a la
documentaciéon exigida para rodar
en el fteritorio colombiano vy
seguimiento a los vehiculos
contratistas  al servicio de la
empresa.

Tabla 79. Seguridad vial

Actividad Programado | Ejecutado
cump I|m|ento

Inspeccion

vehiculos - AKC 90,5%
Seguimiento
documentacion 179 o 06

de transito-
promedio ano

« 8.4.10 Cobertura de capacitacion en prevenciéon y control de riesgos
laborales 2016

En la prevencion de accidente de frabagjo y enfermedades laborales es
importante brindar a los trabajadores una continua capacitacion en temas
relacionados con el autocuidado, la identificacion de peligros y riesgos, en
busqueda de eliminar y minimizar aquellos actos y condiciones inseguras que
se generan en la readlizacion de las distintas actividades. También se
socializaron mediantes charlas las lecciones aprendidas de los accidentes e

Pagina 156 de 269

COP 2016




COP 2016

incidentes de trabajaos mds relevantes con el fin de evitar que eventos como
los sucedidos se vuelvan a  presentar (creacidn de conciencia de

autocuidado).

 8.4.11 Inspeccion de seguridad

El programa de inspecciones tiene
como objetivo identificar condiciones
y actos inseguros, a fin de evitar la
ocurrencia de accidentes; asi mismo
inspeccionar el estado de los equipos
y elementos para la atencion de
emergencias como botiquines,
extintores, senalizacién de seguridad
y emergencias. Ademds el uso
adecuado de elementos de
proteccion personal, obras en via
publica y excavaciones, con el fin de
mantenerlos en un estado &ptimo
para su utilizacién en caso de que se
requiera.
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> Control De Pruebas De
Alcoholemia

En el ano 2016 con el fin de controlar
los indices de consumo de alcohol y de
casos de trabajadores laborando bajo
los efectos de alcohol, se socializo al
personal operativo y administrativo el
instructivo para la realizacion de las
pruebas de alcoholemia con el fin de
sensibilizar en la prevencién de
accidentes al realizar labores para la
organizacion, logrando en el 2016,
realizar 75 pruebas de alcoholemia.

> Control Mediante Mediciones De
Condiciones Atmosféricas

En el ano 2016 se fortalecido el
seguimiento al personal operativo que
efectta trabagjos en espacios
confinados, para que cumplen los
procedimiento de frabagjo seguro vy
realicen las mediciones atmosféricas
antes de ingresar al sitio de trabajo, esto
con el fin de detectar gases peligrosos
en la atmosfera, que puedan poner en
riesgo la vida de los colaboradores.

« 8.4.12 Seguimiento a contratistas y
acompanamiento actividades de alto
riesgo

En el ano 2016, se readlizaron
inspeccionar las  diferentes  obras
desarrolladas por los  confratistas,
revision documental en cuanto al plan
bdsico legal que deben tener las
empresas para cumplir  con la
normatividad legan en Seguridad vy
Salud en el Trabajo cumpliendo de esta
manera con los requisitos de ley que
obligan a nuestra organizacién a
verificar que sus contratistas cumplan
con la legislacion legal vigente.
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Tabla 80. Inspecciones de seguridad

Actividad Ejecutado | % cumplimiento

Inspeccion vehiculos contratistas 55
Inspeccion obras contratistas 30

« 8.4.13 Acompanamiento de actividades de
alto riesgo

> Inspeccion De Seguridad A Tareas De
Alto Riesgo

En el ano 2016 de fortalecid el control de
tareas de alto riesgo (trabajo en altura,
caliente, espacios confinados, eléctricos vy
excavaciones) logrando identificar vy
controlar un alto porcentaje de condiciones y
actos inseguros a fin de evitar la ocurrencia
de accidentes, verificando el estado de los
equipos de profteccion contra caidas vy
cumplimiento de procedimientos de trabajo
seguros. Dichas actividades se readliza a
personal AKC y con gran cobertura a trabajos
de confratistas.

Tabla 81. Tareas de alto riesgo

oy Programado Ejecutado o

Rkl /Hallazgos Corregido cumplimiento
Seguimiento
a tareas de 33 27 82%

Alto riesgo
Cpnd|C|ones 20 18 90%

inseguras

> Programa De Proteccién Contra
Caidas

En el ano 2016 se realizd un gran avance en
la implementacion  del programa para las
actividades de alto riesgo en alturas, ya que
se adquirieron elementos de proteccion
contra caida como arneses, lineas de vida e
instalacion de 39 puntos de anclagjes.
También se ha capacitaciéon al personal en
rescate durante la realizacion de actividades
de alto riesgo y han recibido capacitacion
en la Ufiizacion de los elementos de
proteccion.
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« 8.5 FORMACION

El proceso da inicio desde Noviembre de 2016 donde se pide a los lideres y
directores sus solicitudes, acorde a las mismas se elabora el plan de formaciéon
enmarcado en el formato MPS-GTH-F-05-02 y se da inicio a la gestion de
consecucion de las formaciones desde Diciembre de 2015 en las instituciones
pertinentes de las cuales se obtiene respuesta en el mes de Febrero iniciando la
ejecucion de las mismas, las capacitaciones del mes de Enero corresponden a
las desarrolladas por SST quienes elaboran su propio plan al igual que los
laboratorios.

El Plan de Formacion inicia con 105 capacitaciones ofertadas de las cuales a
mes de Noviembre no se ejecutan 10 comprometidas con el SENA debido dos
sifuaciones:

1) Los curriculos no se ajustaron a las necesidades solicitadas y sin embargo
fueron referidas por esta institucion como aprobados para la empresa.

2) Debido a situaciones internas del SENA con relacion al paro nacional,
una vez levantada esta protesta que durd alrededor de casi fres meses,
los cronogramas de las formaciones agendadas fueron reprogramados
(corridos) dando cumplimiento a la consecucidon que se traia dejando
por fuera de la cobertura de esta vigencia algunas ya programadas
que seran reprogramadas para el 2017; conforme a esto se han dictado
95 capacitaciones de las cuales se relacionan 49 temas con un logro de
certificaciones de 724 entre 170 de la ESAP, 40 de COMFANORTE, 401
del SENA y 112 institucion privada VALOR HUMANO Y DESARROLLO
INTEGRAL GY.

Dando cumplimiento a la solicitud de la DRSE que la totalidad de los
colaboradores al menos durante el ano recibiera una formacion se evidencia:

Tabla 82. Colaboradores capacitados por lo menos una vez al ano

TOTAL COLABORADORES | TOTAL CAPACITADOS

639 601

Frente a la calidad de las capacitaciones se debe hacer la acotacidén que no
todas han contado con buenos formadores ni han cumplido las expectativas
de lo solicitado, esto debido que el presupuesto para el mismo es muy
limitado, lo que dificulta contratar formadores de talla nacional o
internacional. A la fecha el plan de formacion ha tenido que ajustarse a lo
aprobado con el SENA, COMFANORTE o la ESAP.

Pagina 160 de 269

COP 2016




» Competencias Laborales

Se inici6 al programa con la debida capacitacion a la colaboradora
responsable asignada para su coordinacion quien gestiona ante el SENA (Unica
instancia nacionalmente autorizada para este proceso) lo pertinente a partir
del mes de Junio y solicita a Talento Humano el listado de personal a certificar
por competencias laborales para ajustar las normas.

Debido a la exigencia que para poder certificar el nUmero de aspirantes debe
ser minimo de 10 y no se contaba con la cantidad en cuestiéon, se realiza una
alianza con Agua de los Patios y se logra la canfidad de aspirantes para
realizar la solicitud en las normas de:

280201128 - Ejecutar actividades operativas de redes del sistema de
acueducto de acuerdo con procedimientos establecidos.

280201129 - Ejecutar la intervenciéon de las redes del sistema de acueducto de
acuerdo con las normas técnicas vigentes.

Dichas normas para el personal del Centro de Negocios de Distribucion vy
Bombeo del cual se convoca a é para la norma 280201128 y 3 para la norma
280201129 para un total de 9 aspirantes de los cuales una vez desarrollado el
proceso durante los meses de Noviembre y Diciembre se logra certificar a 5
personas fodos en la norma 280201128.

(8.6 GASTOS

Los costos de la gestion del Talenfo Humano corresponden al 1,87% de la
ejecucion del OPEX, reflejando una disminucion del 24% frente al presupuesto
proyectado para el 2016.
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Tabla 83. Gastos de la Gestién Humana

RUBRO | 20155 | 2016p) 2016) PART 2017(p)

ég%'ﬁg: Vg 544227581 $  662.242.692 $ 612.175.593  61% $ 710.951.899

Publicidad,
Propaganda, $
Promocién vy

260.000 % 2.808.051 % 675840 0% $ 2.985.300

Divulgacion

Blemesier $ 135799011 $ 148.198.895 $ 100.346.522 10% $ 156.814.920
orgonlzo(:lonol

lsnefuusrf'fgld $ 20469287 § 263485613 $ 98.519.260 10% $ 231785309
Honorarios $ 47446271 $  69.400.500 $ 43.593.891 4% $  69.293.521
Oires  (CeEesf o 4518428 $ 200000 $ 20539406 2% $ 800.000
Generales

Alimentacién

Comprada $ 1.840.132  $ 61324011 $ 3.580.256 0% $  71.166.440
Transporte $ 11798368 $  11.901.684 $ 10936091 1% $  14.234.749
Energia

s $ 16355306 $  9.337.045 $ 11767617 1% $  17.814.974
Impresos y .

P emiones $  11.034786 $ 0% $ 10.318.866
Materiales y

Suministros $ 2024204 $ 2013952 $ 60.174108 6% $  8.922.524
Yy equipos

Mantenimiento $ 1.857.209 % 1.964.568 $ 3.542.190 0% $ 6.434.650
Otros 80.229.586 $  88.170.924 $ 42432303 4% $ 46.023.103,17

TOTAL 866.825.384 | $ 1.332.082.722 1.008.283.077 $ 1.347.546.255

8.7 PROYECCIONES ANO 2017

Se proyecta para el 2017 el fortalecimiento de los valores que caracterizan al
Ser Kpital, para que su comportamiento ayude a reforzar al interior de la
Empresa y en la comunidad, actitudes que mejoren su participacion vy
reconocimiento al proyecto de acueducto y alcantarillado, en el que los
directores, lideres, inspectores y supervisores serdn protagonistas; lo anterior se
direcciona a fravés de las siguientes estrategias:

a. Implementacion del programa Kpital BilingUe.

b. Conformacién de grupo interdisciplinario (Gestidon Social, SST y Bienestar
Organizacional) con el objetivo de disminuir el riesgo psicosocial a través
del cumplimiento del plan de accién establecido

c. Ejecuciéon de capacitaciones al personal en temdticas que se deriven
de la identificaciéon del riesgo psicosocial.
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Fortalecer el tema de competencias del personal (Competencias
bdsicas, competencias especificas y las competencias genéricas o
generales).

Continuar con el fortalecimiento del programa Estilo de vida saludable a
tfravés de nuevos convenios con Comfanorte para ejecucion de
actividad deportiva como Futbol, bdsquet, etc.

Nuevos convenios con la Institucidon Educativa INEM para el desarrollo de
actividades culturales y I0dicas deportivas.

Acondicionamiento de una sede social para los eventos culturales vy
deportivos de los trabajadores de la empresa a través de la realizacion
de un convenio de aprovechamiento de espacios fisicos entra Akc y el
colegio INEM.

Se dard mayor difusion a los programas institucionales internos a través
de las redes sociales.

Fortalecer el programa ciclismo urbano a través del estimulo por la
compra de bicicletas gracias a la financiacién y al soporte econdmico
que dard la empresa a cero intereses.
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MENU

La Direccion Juridica y la Secretaria General realizan de manera permanente
el seguimiento de la gestion legal de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. que estd
encaminada a ejercer la defensa de los intereses de la empresa en los estrados
judiciales y ante las autoridades de control y administrativas, a fravés de
acciones efectivas y oportunas; asi mismo, de prever cualquier riesgo o evento
que pueda afectar las diferentes relaciones de la compania con los grupos de
interés con los que interactla. En concordancia a lo anterior, se realiza la
actualizaciéon legal de los procedimientos y actuaciones que adelantan las
diferentes dependencias de la empresa, mediante la revision de los procesos
de forma transversal, en observancia de las obligaciones establecidas en el
Contfrato de Operacion 030 de 2006, sus anexos técnico vy farifario; los
lineamientos del ordenamiento juridico, el régimen de servicios publicos
domiciliarios y demds normas concordantes.

« 9.1 GESTION SOCIETARIA

Durante la vigencia del 2016 la Secretaria General coordino las reuniones de los
érganos directivos en observancia a lo establecido en los estatutos sociales, en
concordancia a las disposiciones legales y de buen gobierno, garantizando el
cumplimiento de las reuniones de seguimiento de las actividades societarias
establecidas; esto es, las ordinarias y extraordinarias de la Asamblea General
de Accionistas y las sesiones de la Junta Directiva.

En cuanto a la composicidn accionaria de la sociedad, en el ano 2016 se
presentaron variaciones, debido a que algunos accionistas ofertaron sus
acciones a los demds accionistas y a la sociedad en observancia al derecho
de preferencia establecido en los estatutos de la sociedad AGUAS KPITAL
CUCUTA S.A. ES.P, las cuales fueron adquiridas por los accionistas que
manifestaron su interés en dichas acciones, en observancia al debido proceso
establecido para este trdmite societario. La composicidon accionaria de la
sociedad es la siguiente:

Tabla 84. Gestion Societaria

NOMBRE DEL ACCIONISTA DOCUMENTO NO. ACCIONES % PARTICIPACION
Fiduciaria Colpatria S.A. en calidad
de vocera del patrimonio auténomo 830.053.994 35.847 77.66%
FC — TRANSIVIC
Acreedores varios AGUAS KPITAL S.A.
E.S.P. En liquidacion judicial 708 PO
Transivic S.A.S. 900.367.716-5 583 1.26%
Accionistas minoritarios 110 0.24%
. momnA | | 4157 | 100% |
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Asi mismo, como resultado del desarrollo del proceso de intervencion judicial
adelantado por la Superintendencia de Sociedades a AGUAS KAPITAL S.A.
E.S.P., quien ostentaba la calidad de socio de la sociedad, el cual inicié el é de
diciembre del 2010 mediante auto proferido por esta autoridad competente,
se ordend la apertura del proceso de liquidacion de AGUAS KAPITAL S.A., ES.P
y embargo de sus bienes, evento imprevisto considerado por nuestro
ordenamiento juridico como un hecho de fuerza mayor y/o caso fortuito, al
tenor de lo establecido en el articulo 1° de la ley 95 de 1890, concordante con
el articulo 64 de Codigo Civil, por ser un fipico caso de auto de autoridad,
ejercido por un funcionario publico, que conllevd al cambio de la situaciéon de
AGUAS KAPITAL S.A. E.S.P.

En desarrollo del tramite de liquidacion judicial de conformidad alaley 1116 de
2006, la participacion accionaria de AGUAS KAPITAL S.A. ES.P correspondiente
a 9.618 acciones fueron objeto de adjudicacién de bienes a favor de sus
acreedores, en cumplimiento a lo ordenado por la Superintendencia de
Sociedades mediante los autos N° 400001875 de 25 de Agosto y 405014528 del
23 de septiembre del 2016, los cuales fueron comunicados a AGUAS KPITAL
CUCUTA S.A. ES.P. el 28 de noviembre de 2016, la sociedad operadora registrd
la transferencia de las 9.618 acciones en un titulo proindiviso en el libro de
accionistas de la sociedad operadora a nombre de los acreedores
adjudicatarios de los bienes de AGUAS KAPITAL S.A. E.S.P. determinados por |la
Superintendencia de Sociedades; siendo éstos los actuales propietarios de las
referenciadas acciones en cumplimiento a lo ordenado por el juez del proceso.

€ 9.1.1 Sesiones de la Junta Directiva

En cumplimiento a las disposiciones estatutarias, mensualmente se llevé a cabo
las sesiones ordinarias de la Junta Directiva, las cuales se desarrollaron en
observancia a los lineamientos de la administracién, en las fechas
determinadas en la programacién de reuniones anuales aprobadas por la
Junta Directiva, reuniones en las que se presentaron los informes ejecutivos de
gestion y financieros, asi como los asuntos relevantes para el desarrollo y
ejecucion de los objetivos empresariales y la ejecucion del Contrato de
Operacién 030 de 2006, de conformidad al derecho societario y del marco
legal que rige a las empresas de servicios puUblicos domiciliarios, quedando
consignado en las respectivas actas de cada reunidn, los asuntos relevantes y
directrices empresariales aprobados por la Junta Directiva.
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( 9.1.2 Sesiones de la Asamblea General de Accionistas

La Asamblea General de Accionistas de la sociedad, sesiond de forma
ordinaria el dieciocho (18) de marzo del 2016, para aprobar el Informe Anual
de Gestion presentado conjuntamente por el Gerente General y de la Junta
Directiva, el balance general y los estados financieros correspondientes al
ejercicio fiscal del 2015; la presentacion del informe de la Revisoria Fiscal y la
eleccion de los miembros de Junta Directiva de la sociedad, quedando
registrada en el acta N° 23 del libro de actas de la Asamblea General de
Accionistas

A su vez en esta anualidad sesiond extraordinariamente en una oportunidad, el
dia cuatro (4) de noviembre del 2016 con el objeto de modificar los miembros
de junta directiva de la compania.

 9.1.3 Acuerdos Colectivos

En la vigencia del 2016 se desarrolld normalmente los acuerdos contenidos en
la Convencién Colectiva Vigente (2016 - 2018), la cual se suscribié el
diecinueve (19) de Diciembre de 2015 entre AGUAS KPITAL CUCUTA S.AES.Py
el Sindicato de Trabajadores y Empleados Publicos de las Empresas de Servicios
PUblicos Domiciliarios de Norte de Santander "SINTRAEMSPDNS"; cumpliendo las
partes los compromisos adquiridos en beneficio de los frabajadores de la
empresa, entre otros los siguientes: el cumplimiento del Régimen de Salarios y
Primas acordado convencionalmente; apoyo y gestiond la creacion del
Comité de Solidaridad bipartito, para el cual la empresa reserva y destina
anualmente la suma de cuarenta millones de pesos ($40'000.000) para apoyar
sifuaciones y calamidades especiales de sus trabajadores.

De igual forma la empresa en su intensidn de velar por el bienestar de sus
frabajadores y la convencion colectiva realizd reuniones mensuales vy
frimestrales con la asistencia del Gerente General con el sindicato
"SINTRAEMSPDNS para redlizar el seguimiento de la convencion colectiva y
atender las inquietudes y sugerencias del sindicato respecto a la relacidon con
los trabajadores
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« 9.1.4 Asuntos relacionados con la ejecucion del Contrato de Operacién
030/2006

> Control al seguimiento y cumplimiento del Contrato de Operacién.

La Secretaria General y la Direccién Juridica durante la vigencia del 2016
realizaron el continuo seguimiento al cumplimiento de las diferentes
obligaciones y compromisos contractuales, teniendo como fundamento
salvaguardar las metas anuales establecidas en el Confrato de operacion 030
de 2006 y sus anexos, logrando satisfactoriamente un buen resultado, producto
del gran compromiso y trabajo interdisciplinario con las dreas de la Compania,
superando en la mayoria de las obligaciones contractuales, las metas de
cumplimiento exigidos para el ano décimo (10) de operacion, lo cual fue
confirmado por la interventoria del contrato Consorcio Hidrogestion Cucuta y
por la Superintendencia de servicios PUblicos Domiciliarios en la evaluacion y
seguimiento anual que le hace a la Compania.

En el aflo 2016 AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. y su confratante la EIS CUCUTA
S.A. ES.P. readlizaron mesas de trabajo con la finalidad de revisar la actual
ejecucion del contrato de operaciéon 030 de 2006 y resolver algunas diferencias
contractuales entre las partes, relacionadas con aspectos econdmicos,
técnicos y juridicos del contrato, mesas que condujeron a la concertacion de
formulas de arreglo a favor de la prestacion del servicio de acueducto vy
alcantarillado de la ciudad y del proyecto que se formalizaron mediante la
firma del Otrosi 4 el 21 de diciembre del 2016.

De igual forma, en la vigencia del 2016 se cumplié con la obligacién
confractual de enfregar mensualmente a la interventoria Consorcio
Hidrogestion Cucuta el informe del cdlculo de los indicadores de gestion de
primer y segundo nivel contenidos en la Resolucion CRA 315 de 2005 vy el
informe anual de cumplimiento de las obligaciones del confrato 030 de 2006
que fue radicado con el oficio N° 2016-133-000102-2 en la EIS CUCUTA S.A. E.S.P.
y en la interventoria.

(9.2 DEFENSA JUDICIAL Y ACCIONES JURIDICAS
9.2.1 Acciones populares

En el ano 2016 se notificaron 5 nuevos medios de control para sumar a los 30
existentes, en frdmite desde la vigencia 2006 para totalizar 35, todas con alta
probabilidad de éxito. Se fallaron 4 amparando los derechos colectivos de
comunidades ubicadas en zonas sub normales (Nuevo Milenio) Palmeras, La
Unidn y Vereda Santa Cecilia, donde el municipio debe ejecutar obras de
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canalizacion de aguas lluvias, vias,
legalizacion de asentamientos vy
ampliacién de redes en el drea rural
de Cucuta, mientras el operador una
vez realizados éstos trabajos por parte
del municipio deberd ampliar la
prestaciobn de los servicios de
acueducto y alcantarillado y controlar
los vertimientos, lo cual se cumplié con
el acompanamiento de la Policia
Ambiental, no obstante lo anterior se
recurrieron esos fallos. Se llevd a cabo
un (1) Pacto de Cumplimiento, por
cuanto AKC dentro de su plan de
obras de inversiéon, ya tenia concebido

COP 2016

Grdfica 59. Acciones populares

realizar instalacion de red de alcantarillodo en la Calle 9 con Av 8 del Barrio
Panamericano. Se notificaron siete (7) fallos favorables.

 9.2.2 Acciones de reparacion directa

Se notfificd la admision de Un (1) Medio
de Control con pretension de
Reparacion Directa No. 2014-00340 en
contfra de la empresa, impetrada por
LUIS  VICENTE GALVIS VASQUEZ
solicitando se declare la
responsabilidad  administrativa  por
perjuicios materiales e inmateriales por
el fallecimiento de Anderson Galvis
por accidente sucedido en la Av 5
enfre calles 6 y 7 del Barrio Motilones
presuntamente por un hueco que dejo
AKC. Sumados a los 7 en trdmite para
totalizar 8 medios de confrol. Se
notificaron tres (3) fallos favorables.

Grdfica 60. Acciones de reparacion
directa

Las demandas promovidas por AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. contra
ECOPETROL No. 2009-00263 por los perjuicios ocasionados por el derrame de
crudo sobre el rio Pamplonita ano 2007 permanece al despacho para
descorrer los alegatos de conclusion y la No. 2013-00404 por el derrame del aho
2011 se encuentra en etapa de pruebas agotdndose en la audiencia los
testimonios y se radicé el informe del perito sobre los perjuicios por un valor de

$2.100 millones de pesos.
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( 9.2.3 Medio control nulidad y restablecimiento del derecho

Se notifico la admision de Un (1) Medio de Confrol con pretension de Nulidad y
Restablecimiento del Derecho No. 2014-00042 en contra de la empresaq,
impetrada por PABLO EMILIO DIAZ TARAZONA solicitando se declare la nulidad
de la Resolucion del 6 de Mayo de 2013 que decreto el Amparo Policivo del
proyecto Colector Ceci-Minuto de Dios.

Se presentaron dos (2) demandas contra CORPONOR No. 2016-00169 cuya
pretension es la eliminacion del cobro de Tasa Retributiva y Factor Regional de
los periodos Julio - Diciembre 2015 la cual se recurrié el auto que rechazo la
demanda y la No. 2016-01430 la cual se encuentra al Despacho para estudio
de admision.

Se encuentra en apelacion ante el Concejo de Estado el fallo de primera
instancia denfro del medio de control No. 2014-00086 instaurado contra
CORPONOR por las Resoluciones que aprobaron el Factor Regional.

Se presenté demanda contra la Agencia Nacional del Espectro (ANE) No. 2016-
00206 cuya pretension es la nulidad de las resoluciones (actos administrativos)
No. 000784 del 24 de noviembre de 2014 que impuso una sancion al operador y
la No. 000969 de fecha 18 de diciembre de 2015 que resuelve un recurso de
apelacién contra la resolucién sancidon 000784 del 24/11/2014 la cual ya fue
admitida y se pagaron los gastos procesales. Sumados a los 6 en trdmite para
totalizar 10 medios de control.

( 9.2.4 Procesos sancionatorios

Ambientales (CORPONOR): Se notificaron dos (2) Investigaciones Ambientales y
se contestaron pliegos de cargos formulados por la autoridad ambiental en 2
investigaciones administrativas.

Se presentd objecion durante toda la vigencia 2016 a las facturas de
CORPONOR por concepto de Tasa Retributiva y Factor Regional.

( 9.2.5 Actuaciones administrativas

Se presentd ante la Alcaldia de Cucuta Recurso de Reconsideracion contra la
resoluciéon No. 1833-15 por cobrd el Impuesto de Alumbrado Publico a la
Estacion Tasajero periodo Julio — Agosto 2015, la cual fue revocada por la
Resolucidon No. 0350-16 de la Subsecretaria Area de Gestion de Rentas e
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Impuestos de la Alcaldia, acogiendo la tesis planteada por AKC de falta de
jurisdiccion y competencia para realizar el cobro del Impuesto.

( 9.2.6 Procesos coactivos
Se presentd excepcion de pago frente a proceso coactivo iniciado por la

ALCALDIA DE CUCUTA por Impuesto de Industria y Comercio vigencia 2014, el
cual ya habia sido cancelada obteniéndose el archivo.

€ 9.2.7 Acciones de tutela

Para el ano 2016, se radicaron en sede de la empresa 123 acciones de tutelas
de las cuales, alas 123 se presentd la debida notificacion y defensa:

Por derecho de peticién 21 Oportunidades
Por prestacién de servicio 44 Oportunidades
Por asuntos laborales 6 Oportunidades
Ofros, ejemplo manejo de aguas lluvias, 52 Oportunidades
minimo vital actuaciones administrativas

etc.

Favorables 103 Oportunidades
Desfavorables 20 Oportunidades

Grdfica 61. Acciones de tutela
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(€ 9.2.8 Procesos laborales

Se readlizd la respectiva nofificacion, contestacion de demanda de un (1)
proceso ordinario de primera instancia, radicados 2016-0332-00, el 10 de marzo
2017 primera audiencia de frdmite y conciliacion.

« 9.2.9 Procesos de restitucion y formalizacion de tierras

En el ano 2016 se nofificaron 18 vinculaciones en litisconsorte dentro de
procesos de Restitucion y Formalizacion de tierras, dando cumplimiento a lo
ordenado por las autoridades competentes en el suministro de informacion
requerida dentro de los procesos.

Requerimientos dentro de Procesos de
restitucion de tierras.
Juzgados Unidad de Restitucion de tierras
13 5

1 9.2.10 Gestiones de saneamiento ambiental ante autoridades municipales

Se siguid solicitando a la Policia Ambiental y Ecoldgica acompanamiento
policivo para el personal de la empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P.
encargado de la Inspeccion de Vertimientos a Canales de Aguas Lluvias y Vias,
con el fin de requerir a los propietarios de los predios que actualmente estdn
vertiendo sus aguas servidas y residuales a los canales de aguas lluvias de la
ciudad, para que redlicen las adecuaciones correspondientes y se conecten a
las redes de alcantarillado.

« 9.2.11 Gestiones de recuperacion de espacio publico ante planeacion
municipal y secretaria de gobierno

Se confinuo gestionando ante Planeaciéon Municipal amparos policivos
conforme el art. 29 de la Ley 142 de 1994, para poner en conocimiento
construcciones ilegales presentadas en diferentes sectores de la ciudad, las
cuales impedian la intervencién de la empresa para ejecutar proyectos,
reparar y/o ponian en peligro su infraestructura.
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1 9.2.12 Asesorias y conceptos juridicos

Se acompanaron 17 procesos de los diferentes centros de negocios en los
temas que pudieran generar impactos de tipo legal y de responsabilidad civil
extracontractual en los sectores de Alfonso Lopez, Atalaya | Etapa y Bellavista.
En materia de contrataciéon se efectuaron sesenta y siete (67) revisiones a las
minutas de confratos.

Actividades y/o requerimientos Conceptos y/o revisiones | Total solicitudes recibidas
solicitados solicitadas 2016

17 152 169

Se emitieron ochenta y cinco (85) conceptos juridicos para atender solicitudes
de responsabilidad por danos ocasionados a terceros formulados por los
usuarios, basados en las siguientes tipologias:

Grdfica 63. Asesorias y conceptos juridicos

m Solicitud informacion

m Dafio acueducto

m Dafio alcantarilado

m Empresas contratistas

m Infervencion CN Cartera

® Intervencion CN control de Iregularidades

m Aguas lluvias - Redes internas - Fuera del perimetro
urbano -zonas de alto riesgo (No existe
responsabilidad)

» Obras

€ 9.2.13 Procesos disciplinarios internos

La Direccién Juridica y Secretaria General orientan y revisan que los procesos
disciplinarios adelantados contra los trabajadores de la empresa se adelanten
garantizando el debido proceso y derecho de defensa. Se revisaron 19
procesos.
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« 9.2.14 Participacion comités internos

Se asesora y apoya juridicamente a los
diferentes comités de la empresa como:
CEAKC, Comité de Viabilidades, de
Pérdidas, de Reclamos, de Gestion
Documental, Atencién al  Usuario,
COOPASST, Fondo de empleados
(FOEMPAKC), Convivencia Laboral. El

Comité de Conciliacion, dirigido por la /
Direccion Juridica e integrado por la /
Direccién de Mantenimiento, Direccion /
Comercial, Direccion de Gestion y Efecﬁz%/
Control y Direccion de Proyectos, se 7‘“/

encarga del andlisis y coordinacion de /////////////// /
estrategias encaminadas a orientar la

forma de asumir responsabilidades e

indemnizacién de perjuicios por danos imputables a la prestacion del servicio.
Como resultado de la gestion realizada en el comité de conciliacion durante el
ano 2016, se atendieron nueve (9) solicitudes de conciliacién de presuntos
perjuicios por diferentes motivos, logrdndose dos (2) acuerdos conciliatorios
obtenidos como gestién de la Direccion Juridica y la Gerencia General ante la
Cdamara de Comercio de Cucuta, con dicho trdmite se logrd evitar el inicio de
actuaciones judiciales en contra de la empresa. En siete (7) casos no se
accedio a lo solicitado por el peticionario, pues las causas que originaron los
danos fueron producto de agentes externos a la operacion de la empresa.

Grdfica 64. Gestion Comité de
Conciliacién afo 2016
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N
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9.3 GASTOS

Los costos de la gestion juridica corresponden al 0,4% de la ejecucion del OPEX,
reflejando una disminucién del 5,6% frente al presupuesto proyectado para el

2015.
Tabla 85. Gastos de la Gestion Juridica
[ RUBROS PRESUPUESTALES | 20150 | 20166 ] 160 | 20175 |
Sueldos y Salarios 176.965.387.00  198.675.802.74  193.897.156.00 214.648.162.21
Auxilios, primas extralegales, bonificaciones y ofros 5.835.367.00 6.882.372.85 4.885.414.00 7.364.136.00
Energia eléctrica 3.272.239.00 214.670.83 2.759.202.00 2.801.785.00
Servicios de Vigilancia 1.399.549.00 1.004.232.00 961.608.00 1.028.929.11
Mantenimiento 60.000.00 530.000.00 58.000.00 567.100.00
Arrendamiento de Computadores 4.333.837.00 7.104.000.00 6.939.683.00 7.601.280.00
Papeleria y Utiles de oficina 840.000.00 890.400.00 1.411.010.96 852.728.00
Capacitaciéon 0 8.480.000.00 680.000.00 9.073.596.00
Servicio de Internet 538.165.00 1.286.040.58 1.050.853.00 1.285.930.08
Celulares 2.660.338.00 2.544.915.84 2.391.563.00 2.723.052.00
Aseo Urbano 60.569.18 93.917.04 129.629.00 100.488.00
Agua y alcantarillado 852.837.81 1.309.498.08 665.037.00 667.730.88
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> DERECHOS DE AUTOR.

La Compania informa a sus accionistas e interesados, que en la elaboracién de
este informe de gestion de la administracion y la Junta Directiva, se dio
cumplimiento a todas las disposiciones del cédigo de comercio; de la ley 603
de 2000 y a las normas sobre propiedad intelectual y derechos de autor, en
acatamiento a lo consagrado en el articulo 61 de la constitucion nacional; la
Ley 23 de 1982; ley 44 de 1993 y demds normas concordantes, especialmente
en cuanto a los software instalados para el funcionamiento de las actividades
comerciales y administrativas de la Empresa, constatando la existencia vy
originalidad de las respectivas licencias suministradas por el fabricante.
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GESTION DE
COMPRAS

AGUAS
KPITAL
CU[;LJIA

17 ALIANZAS PARA 8 TRABAJO DECENTE
LOGRAR Y CRECIMIENTO
LOS OBJETIVOS RESPONSABLES EM»




MENU

En el 2016, el objetivo del Centro de Negocios de Contratacion y Compras es
contfinuar afianzando el modelo de gestion trazado en el 2015, mediante la
herramienta tecnoldégica (Almacén Virtual) desarrollada por el Centro de
Negocios de Informdtica e implementada por la empresa, para el manejo de
los inventarios. A su vez continuar reforzando el vinculo comercial existente
entre la empresa y sus proveedores, estos Ultimos son considerados “aliados
estratégicos” en el cumplimiento del objeto contractual, siendo nuestra gestion
fransparente, justa y responsable en la cadena de suministro.

La empresa asegurard la igualdad de oportunidad a todos los oferentes que
deseen realizar negociaciones comerciales con nosotros, mediante procesos
de licitacion, con ello garantizard la transparencia y pluralidad de oferta en las
necesidades de compra de bienes y servicios, estos procesos son ofertados
mediante la pagina WEB en una urna virtual.

Esta gestion nos permite descenfralizar los procesos de compras, brindando
agilidad en la consecucion de las necesidades de la operacion y procesos
administrativos, el seguimiento a las solicitudes se realizard de manera
constante para brindar que el proceso de compra sea optimo, disminuyendo el
fiempo de respuesta, costos y esfuerzos invertidos en las actividades humanas
realizadas en los frabajos operativos.

El perfeccionamiento en el proceso, se dard mediante la realizaciéon de
auditorias internas, que nos permitirdn eliminar las no conformidades del
ejercicio. El seguimiento de las auditorias nos entregard recomendaciones las
cuales entenderemos como oportunidades de mejora al proceso, teniendo
como objeto de mantener una mejora continua en la cadena de valor.

««10.1 PROVEEDORES

Los proveedores son un componente fundamental para Aguas Kpital ClUcuta
S.A. ES.P., por ser considerados “aliados comerciales”, buscando enlazar los
valores y compromisos éticos entre las empresas, permitiendo que las compras
se realicen en las mejores condiciones econdmicas, con ellos conseguiremos
aliados estratégicos que puedan asumir las necesidades técnicas, de calidad y
cumplimiento exigibles.

Los proveedores, por ser considerados actores estratégicos para Aguas Kpital
Cucuta S.A. ES.P., se invitardn a hacer parte activa del compromiso de no
permitir, ni admitir ninguna prdctica corrupta, fraudulenta, ilicita o contraria a
las politicas y principios del pacto global.
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Para el 2017, se continuard apoyando el principio N° 10 en relacién a la lucha
contra la corrupcion, la empresa continuard exigiendo a sus proveedores
poner en conocimiento cualquier situacion que se presente en el
incumplimiento a este principio. Para tal fin, la empresa buscara los
mecanismos que le permitan verificar el cumplimiento por parte del proveedor.
De encontrase incumplimiento a este principio, la empresa se reservard el
derecho de excluir al proveedor en préoximos procesos de licitacion. De
confirmarse esta mala prdactica en negociaciones vigentes, la empresa podrd
tomar medidas sancionatorias que van desde suspender a cancelar el
contrato.

Adicionalmente, se adoptardn las medidas para revisar que se cumplan con el
Principio de los derechos humanos de los frabajadores vinculados
laboralmente a nuestros Conftratistas y Proveedores; esta decision se sustenta
con nuestro compromiso con el Pacto Global y la gestion de responsabilidad
social en las condiciones de Compras y Contratacién que acompanan cada
una de las relaciones comerciales que se generan en nuestro actuar.

El Centro de Negocios de Contratacion y Compras durante el ano verificard los
precios del mercado con el fin de evaluar mejores condiciones financieras en
beneficio de la empresa.

€ 10.1.1 Programa Pluralidad de Proveedores (PPP)

Este programa se fortalecié en el 2016, a través de innovacién tecnoldgica
aplicada en el proceso de compras y contratacién, es decir, contar con
proveedores virtuales en todo el mundo; favoreciendo la creacion de nuevas
oportunidades de negocio.

« 10.2 PRINCIPALES INDICADORES DE GESTION ANO 2016

Tabla 86. Pr|n<:|pales Indicadores de la Gestion de Compras
RESULTADO

INDICADOR mm VARIACION OBSERVACIONES

La reorganizacién del almacén en cuanto al
manejo del aplicativo "Almacén Virtual”,
permitié continuar con el control sobre las

il $2.404  $1.599 entradas y salidas de material. Se gestiond la
de . . 33.48 % -
. Millones  Millones venta de suministros a otras empresas, y la
Inventarios

optimizacién del inventario, gestién que nos dio
como resultado la disminucién de inventarios. el
incremento que se dio fue de un 33.48 %.
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INDICADOR RESULTADO OBSERVACIONES

Se redlizaron nuevas alianzas estratégicas con
los proveedores en cuanto a conftratos en
consignacién de suministros que afectan la
Andlisis de $2.424 $1.243 48.72% operacion, y nos permitid reducir el precio de
Costos Millones  Millones ’ venta, con mayores plazos de financiacion,
manteniendo la calidad de los productos. Esta
gestiéon da como resultado una disminucién en
las compras de inventarios en un 48.72 %.
Se continud readlizando andlisis de inventarios
permitiéndonos, identificar los productos o
Rotacién de materiales de alta rotacion para realizar gestion
R . 1,92 1.87 -2.60 % . .
inventario de compra mds acorde a la necesidad de
consumo del usuario final (Cenfros de
Negocios). sin incrementar inventarios
Se fortalecié la campana de divulgacion a
proveedores, con el fin de aumentar el niUmero
de proponente en cada una de los procesos
de compra (licitaciones y compras directas).

Pluralidad 3.7 6.0 62 %

En conclusion, la Gestion de Compras le genero a la empresa un ahorro de $
1.181 millones de pesos y sus costos y gastos administrativos en el ano 2016
fueron de $ 328 millones de pesos, generdndose un superdvit de $ 853 millones.

( 10.3 GASTOS

Los costos de la gestiéon de compras corresponden al 0,7 % de la ejecucién del
OPEX, reflejando una disminucién del 21.16% frente al presupuesto proyectado
para el 2016.

Tabla 87. Gastos de la Gestion de Compras

RUBRO 2016y 2016y |DIFERENCIA | PART. | 20174 | PART.

Sueldos y Salarios 252.363.722 197.957.215 -21.56 % 60.22% 259.701.814 60.32 %
Servicio de arrendamiento  37.646.507  39.317.516 4.44 % 11.96 % 40.281.763 9.35%
Servicios de Vigilancia 26.132.416 24.290.080 -7.05% 795%  27.963.880 6,49 %
Otros 100.879.212 65.338.973 -3523% 19.87 % 102.563.232 23.84 %
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 10.4 PROYECCIONES ANO 2017
La gestion de compras tiene proyectado para el ano 2017;

e Manejar los inventarios de la empresa centralizdndolos en un solo almacén
general.

e Ampliar los horarios de atencién en el alimacén general, con el fin de alinear
nuestro accionar con la operacion de mantenimiento de redes de
acueducto y alcantarillado.

e Consecucion de nuevos proveedores estratégicos en cuanto a material en
consignacion.

e Evaluar los proveedores estratégicos de la empresa.

Ampliar el portafolio de proveedores.

e Seguir fortaleciendo la credibilidad de la empresa desde el pago oportuno
segun los tiempos de crédito.

e Confrolar los errores que se presentan en el proceso.

Disminuir el porcentaje de pérdidas en inventarios.

e Fortalecer el sistema de contratacion verificando que todos los negocios de

la empresa estén formalizados.
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MENU

Nuestra empresa cuenta a nivel de software con implementaciones que ha
contribuido en la optimizacién de procesos, en la actualidad los desarrollos
tienen caracteristicas de diseno sobre plataforma web y en dispositivos moviles
(Smartphone), entre los desarrollos mds representativos tenemos:

e MI AKC - Pagos Online: El objetivo de esta implementacion es la
cenftralizacién de servicios por medio de nuestra pdgina web entre los
cuales tenemos: pagos por medios virtuales, generacién de cupdn de
pagos, comprobante de abonos masivos, ademds podrd consultar el
historial de pago efectuado empleando la plataforma virtual, y las Ulfimas
cinco facturas.

e Dispensador de Facturas: El objetivo principal a cubrir es que el usuario del
servicio pueda generar un cupdn para pago sin acudir a la atencion
personalizada por parte de uno de nuestros asesores del punto de atencion.

e Génesis: El objetivo de esta implementacion es de permitirnos contar con un
software operativo y comercial que sea posible ajustarlo de manera mds
Sptima/rdpida a nuestras necesidades y procesos, la labor efectuada a la
fecha a nivel de esta implementaciéon es la del modelamiento/
Construccidn inicial de los procesos operativos.

e AKC-Turnos: Se adicionaron mejoras al desarrollo existente entre las cuales
tenemos grabacién de voz del turno, optimizacion de pool de conexiones
para mejorar el rendimiento de la aplicacion y la inclusion de nuevos
reportes a nivel web y de datamanager.

e Laboratorio de Aguas: se realizaron mejoras en los modulos de orden,
muestras, Informes, se realizo Configuraciones de féormulas de los
diferentes métodos de ensayo, mejoras en los diferentes informes
generados por el laboratorio.

e Laboratorio de Calibracién de Medidores: Configuracion de férmula para
generacion y validacion del certificado, mejoras modulo orden,
alistamiento, montada y montada prueba, adecuacion vy
modificacion informe certificado de calibracion

e Facturas version 2.0.: Esta aplicacion fue construida con el objetivo de
registrar y generar Facturas para el cobro de distintos conceptos
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configurables dentro del mismo aplicativo. La novedad implementada fue
el desarrollo en ambiente web

Mensajeria Externa: Software que permite interaccion por medio de
mensajeria similar al correo electrénico a nivel de empresa-usuario del
servicio, esta plataforma estd disponible por medio de nuestra pdgina web
opciéon Ml AKC.

Portero version 3.0: Entre las mejoras incluida a este software tenemos:
arquitectura web, eliminacién de la compra de licencia para uso de lector
de huellg, sincronizacién en linea de la informacién, almacenamiento locall
lo que lo hace portable de requerirse el uso en un logar fisico sin acceso a
los servidores de nuestra empresa.

Formatos para captura de datos version 2.0: Por medio de este paquete
software es posible que la informacidén que actualmente se tienen en
formatos similares a tablas para el almacenamiento de registros en
cualquier proceso pueda ser configurado a partir de formularios y campos,
entre las mejoras incluidas estd el uso de dispositivos moviles en el tema de
los formatos lo que los hace portables y dindmicos

Supermercado: Se incluyd la mejora del poder reflejar los pedidos
efectuados a nivel de la cafeteria en la cocina o kiosco saludable,
permitiendo llevar un mayor contfrol en las compras de alimentos
elaborados en sitio.

Pagina WEB version 2.0: Se efectud el desarrollo de la nueva pdgina web
empleando la plataforma WORDSPRES, en esta nueva version se
implementéd el chat en linea para atenciéon personalizada, asi como
reportes de edictos, andlisis de trafico entre ofros.

Empleando Dispositivos Maviles: software desarrollado para trabajarse desde
Smartphone, los cuales ofrecen caracteristicas como: Asignaciéon de frabajo en
linea, permite su funcionamiento fuera de linea y se sincroniza al recuperar la
conexién, Seguimiento del funcionario empleando GPS, Bloqueo de
funcionalidad que no estén asociada al trabajo diario del funcionario

APP reporte de danos Version 2.0: App mévil para dispositivos Android e iOS
que permite reportar danos por medio de registro fotografico
geolocalizado, la mejora incluida en esta suite es la de que la ubicacion del
dano a nivel del operador de realiza de manera geolocalizada,
permitiéndole ser mds acertados al momento del desplazamiento al sitio del
dano.
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e APP identificacion de personal: Permite consultar a los usuarios del servicio si
el trabajador de nuestra empresa que lo estd visitando en su hogar
efectivamente trabaja con nosotros en AKC. Dicha consulta la pueden
efectuar con el nUmero de cedula o el cédigo QR impreso en el carne.

e APP Datos bdsicos de usuario: Permite consultar a nivel de la suite
empresarial de Android los datos bdsicos de nuestros usuarios del servicio al
colaborador de nuestra empresa que lo requiera, evitando con esto el
tener que llamar a las oficinas para que le suministren esta informacion.

e APP Fila AKC Turnos: Permite al usuario del servicio una vez haya reservado
un consecutivo de atencién en el punto, el de poder consultar con dicho
numero, el tiempo promedio dentro del cual serd atendido, permitiéndole
al usuario el no tener que estar fisicamente en nuestras instalaciones
mientras espera el turno de atencidn.

INFRAESTRUCTURA.
e Implementacion de la réplica semi automdtica del software OpenSmartflex,
permitiendo reduccidn del fiempo de parada/detenimiento de

operatividad a nivel de software comercial y operativo antes una
eventualidad a menos de 2 horas.

«11.1 GASTOS

Tabla 88. Gastos de la Gestién de Informética

RUBRO 2015 2016(p) 2016 2017(p)

Sueldos y Salarios 455.057.382 602,624,893 523,280,934 798,474,955
Capacitacion 3.190.000 35,052,814 34,551,725 6,200,000
Arrendamiento Computadores  19.761.800 21,491,840 _ 22,152,000
Energia Eléctrica 18.494.795 19,500,000 26,735,047 35,052,814
Mantenimiento 2.862.505 8,915,000 5,692,921 8,915,000
Ofros Costos 25.514.959 29,715,395 24,883,573 28,107,950

TOTAL 524.881.441 (717,299,942 | 615,144,200 | 898,902,719

Pdgina 184 de 269




COP 2016

«11.2 PROYECCIONES ANO 2017

Para la vigencia 2017 se tiene las siguientes proyecciones:

Desarrollos de Software:

e GENESIS - Etapa final Procesos operativos e inicial proceso comercial.
e Ordenes de Trabajo

e Mapas Web

e Aplicaciones Expuestas: duplicados facturas

¢ Mejora Software Mantenimiento e inventario de equipos.

e Automatizacion del cdlculo IANC

INFRAESTRUCTURA.

e Adecuacion de infraestructura en cuanto a nivel de espacio de
almacenamiento y procesamiento se refiere

e Implementacién de servidor de alta disponibilidad y virtualizacion a nivel de
Open, Mercurio y Solin.

e Implementacion de esquema Seguridad perimetral para blindar los sistemas
los accesos no autorizados.

e Traslado de los servidores replica a un data center fuera de nuestra ciudad
con la finalidad de asegurar la contfinuidad de los sistemas de informacion.
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MENU

La gestion del mejoramiento continuo de la empresa arraigada en su normal
operacion y en la busqueda y logro de sus objetivos organizacionales, 1os
cuales se encuentran alineados a su misidn y vision, obedecid a la medicidn
mensual y acumulada de los indicadores consolidados en la matriz de
indicadores con cédigo documental MCA-01-D-03, la cual reune a la fecha un
total de 309 indicadores, 25 indicadores mds que los confemplados en el ano
2015 vy distribuidos en los diferentes procesos Estratégicos, Técnicos,
Comerciales y de Soporte, en donde el cumplimiento de las metas estimadas y
proyectadas para el 2016 se calificaron con un valor de 6,67 en la escala de
cero (0) a Diez (10) y que se consolida a través del tablero de mando
presentado mensualmente a la Junta Directiva, tal y como se muestra a
contfinuacion:

Tabla 89. Indicadores por procesos 2014 - 2015 - 2016

Procesos [ [ Cant. de
Indlcadores quhmpqmon Indlccdores quhmpchn Indicadores Parhmpqmon

De Soporte 31.97% 24.65% 104 33.66%
Estratégicos 43 17.62% 81 28.52% 74 23.95%
Comerciales 80 32.79% 86 30.28% 84 27.18%

Técnicos 43 17.62% 47 16.55% 47 15.21%
Total 244 100.00% 284 100.00% 309 100.00%

Grdfica 65. Indicadores de Gestion / Proceso
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Tabla 90. Indicadores por objetivo organizacional 2014 - 2015 - 2016

Objetivos Organizacionales Cant. de 7% Cant. de %

Indicador | Participa | Indicador | Participaci | Indicadore | Participaci
es cion es on ¢

Prestar el servicio con calidad y
1 eficiencia y lograr que la 95 38.90% 102 35.92% 107 34.63%
comunidad lo reconozca.
Cumplir con los compromisos
confractuales, las normas

2 legales y las adoptadas por la 44 18.00% 65 22.89% 75 24,27%
organizacion.
Desarrollar 'y  mantener el
recurso humano, creando

g|SEIED EE - BUREIEEON | oy 10.20% 34 11.97% 33 10,68%

responsabilidad y pertenencia,
propendiendo por su felicidad y
bienestar integral.
Gestionar ambientes de trabajo
4 sanos y seguros en el desarrollo 7 2.90% 6 2.11% 7 2.27%
de nuestras operaciones.
Propiciar alianzas estratégicas
5 de crecimienfo mutuo con 8 3.30% 8 2.82% 10 3.24%
nuestros proveedores.
Asumir con  responsabilidad
nuestro compromiso con el
medio ambiente y la cultura / 20 E 1% 7 2%
ciudadana.
Mediante el continuo
mejoramiento de su eficiencia,
7 fortalecer el sistema de gestion 15 6.10% 20 7.04% 25 8.09%
y hacerlo memoria e identidad
de la organizacién.
Lograr las mejores condiciones
linelpelEies Gome SenseeUEnele | /g 17.60% 43 15.14% 43 13,92%
del cumplimienfo de los
anteriores objetivos.

Total 244 100.00% 284 100.00% 309 100.00%

Grdfica 66. Indicadores de gestion/Objetivo organizacional
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De lo anterior se deduce que para el ano 2016 se incrementd sustancialmente
los indicadores y controles para el cumplimiento del objetivo organizacional 2 y
7, asi como en los indicadores de los procesos soporte de la compania.

Tabla 91. Tablero de mando con corte a 31 de Diciembre de 2016 (Informe a Junta
Directiva).

NOTA

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES INCIDENCIA CALIFICACION
PERIODO | ACUMULADO

Prestar el servicio con calidad y
1 eficiencia y lograr que Ila 22,0% 7.61 6,59 1,56
comunidad lo reconozca.
Cumplir con los compromisos
contractuales, las normas

2 legales y las adoptadas por la 22107 e 8k L8
organizacién.
Desarrollar 'y  mantener el
recurso humano, creando

3 senfido de superacion, 7 0% 6,03 673 0.45

responsabilidad y pertenencia,
propendiendo por su felicidad y
bienestar integral.
Gestionar ambientes de frabajo
4 sanos y seguros en el desarrollo 7.0% 7.56 6,08 0.48
de nuestras operaciones.
Propiciar alianzas estratégicas

5 de crecimiento mufuo con 7.0% 6,64 6,16 0.45
nuestros proveedores.
Asumir con  responsabilidad
nuestro compromiso con el
medio ambiente y la cultura
ciudadana.
Mediante el continuo
mejoramiento de su eficiencia,
7 fortalecer el sistema de gestion 6,0% 5,66 4,95 0,32
y hacerlo memoria e identfidad
de la organizacion.
Lograr las mejores condiciones
financieras como consecuencia
del cumplimiento de los
anteriores objetivos.

Total 100,0% 7,60 6,77 719

7.0% 5,83 7,55 0.47

22,0% 8.75 6,06 1,63
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Tabla 92. Tablero de mando con corte a 31 de Diciembre de 2015 (Informe a Junta
Directiva).
NOTA

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES INCIDENCIA CALIFICACION
PERIODO | ACUMULADO

Prestar el servicio con calidad y
1 eficiencia y lograr que la 22.0% 6.58 6.47 1.44
comunidad lo reconozca.
Cumplir con los compromisos
contractuales, las normas

2 legales y las adoptadas por la e ge 7 1.54
organizacion.
Desarrollar y  mantener el
recurso humano, creando

3 sentido de superacion, 7 0% 6.59 716 0.48

responsabilidad y pertenencia,
propendiendo por su felicidad y
bienestar integral.
Gestionar ambientes de trabajo
4 sanos y seguros en el desarrollo 7.0% 7.55 6.28 0.48

de nuestras operaciones.

Propiciar alianzas estratégicas
5 de crecimiento mutuo con 7.0% 7.35 7.22 0.51
nuestros proveedores.
Asumir con responsabilidad
nuestro compromiso con el
medio ambiente y la cultura
ciudadana.
Mediante el continuo
mejoramiento de su eficiencia,
7 fortalecer el sistema de gestion 6.0% 5.00 3.81 0.49
y hacerlo memoria e identidad
de la organizacién.
Lograr las mejores condiciones
financieras como consecuencia
del cumplimiento de los
anteriores objetivos.

Total 100.0% 6.69 6.01 6.57

7.0% VS 4.39 0.35

22.0% 6.73 4.94 1.28

En los anteriores cuadros de mando se compara 2015 Vs. 2016, en los que el
resultado se consolida mediante la ponderacién de cada uno de los resultados
obtenidos en la medicidn de los objetivos organizacionales a través del
porcentaje de incidencia, el cual no indica el grado de importancia de los
objetivos organizacionales sino la participacion sobre el resultado consolidado,
el cual mejoré en el ano 2016 en un 0,91 con respecto al ano 2015 en la
evaluacién del periodo y presentd un crecimiento del 0,76 en la evaluaciéon
acumulada; para una calificacién general de la gestion de 7,19.
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«12.1 SISTEMA DE GESTION

El sistema de gestion de Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. incluido el sistema de
gestion de calidad de los laboratorios recibieron auditorias intfernas y externas
(de seguimiento y renovacion) como se relaciona a continuacion:

Organismo -
Fecha

AKC S.A. ES.P.
- Mayo a
Agosto /2016

AKC S.A. E.S.P.
— Agosto /
2016

AKC S.A. ES.P.
- Agosto /
2016

SGS de
Colombia -
Septiembre/

12-14/16

Auditoria
Interna SGS&ST
Noviembre 16
- 18 de 2016

Total

Tabla 93. Auditorias internas y externas

Alcance de
Auditoria

NTC ISO 9001:2008

NTC ISO/IEC
17025:2005
Laboratorio de
Cadlibracion de
Medidores
NTC ISO/IEC
17025:2005
Laboratorio de
Ensayo de Aguas

NTC ISO 9001:2008

Decreto 1072 de
2015

5 Auditorias

Interna

Interna

Interna

Seguimiento

Interna

Fortalezas = 36
Debilidades = 101
Riesgos = 51

NC =93

Concepto
Positivo de
Seguimiento  de
Sello de Calidad
NC =0

NC =8

Sellos de Calidad Logrados = 1
Sellos de Acreditacién Logrados

=2

Total Fortalezas = 36
Debilidades = 101

Riesgos = 51
NC =108

211
de
Mejoramiento
En proceso vy
pendientes de
cerrar

Acciones

6 Acciones de
Mejoramiento

fratadas y
Cerradas

1 Accion de
Mejoramiento
fratada y
Cerrada

21 Acciones
de

Mejoramiento
en proceso y
pendientes de
cerrar

239  Acciones
de
Mejoramiento
En proceso vy
pendiente de
cerrar

Se realizd
con la planta
de auditores
infernos con
que cuenta

la empresa

$2°000.000

$4°380.000

$ 67900.000

$2'300.000

$ 157580.000

* Los valores antes descritos corresponden a las auditorias realizadas durante el afo 2016 y fueron
llevados a proyectos de inversién de la empresa, para el caso de la auditoria interna del SG
conforme a la NTC ISO 9001:2008 fue realizada por el equipo de auditores de la empresa, razén
por la cual no se genera pagos a terceros por este concepto.
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« 12.1.1 Ciclo de auditorias 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017
Objetivos:

e Determinar la conformidad del Sistema de Gestion (Calidad — S&ST') y del
Sistema de Gestion de calidad de los laboratorios, de acuerdo con las
disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas vigentes y los
requisitos de Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P.

e Asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad
continua del SG y del SGC de los laboratorios, a través de herramientas de
autoevaluaciéon como son las auditorias.

e Conftrolar la forma de operacion de los procesos, la administracion del
riesgo vy el direccionamiento estratégico de Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P.

Tabla 94. NOmero de auditorias por ano

tori . A0
Auctiories 2013 [ 2014 | 2015 | 2016 | 20170
De Calidad NTC ISO 9001:2008 2 2 2 2 2
De Calidad NTC ISO/IEC 17025:2005 (Laboratorios) 3 5 4 2 6
De Salud y Seguridad en el Trabagjo (S&ST) — NTC 0 . 0 : :
OHSAS 18001:2007 — Decreto 1072 de 2015
Confrol Intferno 17 18 32 48 50
Revisoria Fiscal 3 3 3 3 3
Gestién y Resultados 4 4 4 4 4
Total 29 33 45 60 66

« 12.1.2 Generacién y seguimiento a las acciones de mejoramiento

Para el ano 2016 se le dio cumplimiento al Cronograma de Actividades del
Sistema de Gestion (MPE-01-F-05-01) en donde se planifican cada una de las
actividades que permiten el seguimiento y mejora contfinua de nuestro Sistema
de Gestion y aseguran el cumplimiento de los requisitos obligatorios para la
organizacion.

Asi mismo se continud frabajando en el fortalecimiento de la Mejora Confinua
del Sistema de Gestidn a través del seguimiento al tratamiento de las Acciones
de mejoramiento (ACPM), haciendo de este seguimiento el reflejo de cada
uno de los procesos que integran la empresa para asegurar el sostenimiento y
la eficacia de la empresa, asi como el grado de madurez de su SG (acciones
de mejoramiento mdas adecuadas a las necesidades de la organizacion y que
aportan valor al SG).

1 S&ST: Salud y Seguridad en el Trabajo
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A continuacién se relacionan los resultados del sistema de gestion de Aguas
Kpital CUcuta S.A. E.S.P.:

o Estado histérico de las Acciones de Mejoramiento - ACPM (Acciones
Correctivas, preventivas y de Mejora) - (Los datos aqui consolidados son
acumulados ano fras ano):

Tabla 95. Estado de las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora (ACPM)

Abiert P Cerrad Anvlad s . Incremento / aho
ierta roceso errada nulada | Suspendidas

2009 - 69 206 = = 275 =

2010 163 149 356 g8 = 701 426
2011 12 147 761 43 = 963 262
2012 4 174 982 53 = 1213 250
2013 - 136 1.153 80 = 1369 156
2014 32 140 1.312 83 10 1577 208
2015 22 162 1624 116 16 1940 363
2016 19 321 1819 161 14 2334 394

Grdfica 67. Generacion de Acciones de Mejoramiento / Aio
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Lo anterior permite deducir la eficacia de los procesos de autoevaluacion a
través de auditorias, lo que permite la recomendacion y generacion de
acciones de mejoramiento que permita lograr la eficacia y la eficiencia de los
diferentes procesos.
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e Seguimiento al Portal de Actividades - Aplicativos WEB, (Creacion de tipos de actividades y uso de las mismas
desde la implementacion en el ano 2011 hasta el ano 2016), herramienta mediante la cual se realiza
seguimiento y se deja frazabilidad a la gestidn que realiza la empresa en pro del mejoramiento del servicio y
el logro de los mejores resultados en la medicion de los objetivos organizacionales.

Tabla 96. Actividades creadas por ano 2013, 2014, 2015y 2016

TOTAL TIPO DE Actividades Creadas x Tipo de Actividad
ACTIVIDAD 2013 214 [ 2055 [ o016
EXISTENTES A 31
DE DICIEMBRE NOMBRE TIPO ACTIVIDAD
Cantidad o Cantidad o Cantidad % Cantidad %
Consultorio Comunal 4,052 21.00% 4,479 18.60% 4,872 16.80% 5346 15.87%
Soporte Técnico 2,713 14.10% 3,503 14.50% 4,044 13.94% 4761 14.14%

Consultoria Manejo de Software

Corporativo (Medio) 2,219 11.50% 2,955 12.30% 3,748 12.92% 4868  14.46%
Reunién de CEAKC? 2,014 10.40% 2,308 9.60% 2,550 8.79% 3382  10.04%
?g”gg:zs“’dé” el Leerios, Hamlles 1486  7.70% 2008 8.30% 2578 8.89% 2747 8.16%
Mantenimiento Preventivo 982 5.10% 1,324 5.50% 1477 5.09% 1660 4.93%
2% 3 3 gg:‘;g'rffﬁf’o”?/‘jl?go de Software 631 3.30% 674 2.80% 784 270% 985 2.92%
Solicitud de Accién Correctiva (SAC) 389 2.00% 508 2.10% 707 2.44% 875 2.60%
Solicitud de Accidn Preventiva (SAP) 80 0.40% 132 0.50% 159 0.55% 850 2.52%
Solicitud de Accién Mejora (SAM) 120 0.60% 233 1.00% 381 1.31% 493 1.46%
Generacién de Reportes o Consultas 330 1.70% 403 1.70% 448 1.54% 580 1.72%
Realizar Disefo Hidrdulico 312 1.60% 536 2.20% 786 271% 359 1.07%
Comité de Calidad 246 1.30% 293 1.20% 88 1.16% 358 1.06%
Otros Tipos de Actividades 3,708 19.20% 4,721 19.60% 6,135 21.15% 6412 19.04%
Total 19,282 100% 24,077 100% 29,004 100% 33676 100%

2 CEAKC: Comité Estratégico de. AGUAS KPITAL CUCUTA
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o Estado actual de los documentos del sistema de gestion, consignados en el
portal documental — Aplicativos WEB:

Tabla 97. Estado actual de los documentos del sistema de gestion

Pasaron a medio

Nuevos Creados Modificados Zq
. .y Elecironico
Descripcion

L EEEEEEEEEEE
a Dic de cada Aho)
Total documentos
(Procedimientos e 30 28 37 32 1 0O 60 75 51 59 218 191 469 59 218 191
Instructivos)
Total formatos 34 41 126 143 36 38 91 36 39 71 176 267 204 140 55 O
Total Documentos 2013 2014 2015 2016
existentes a 31 de
Diciembre
(Procedimientos, 1139 1511 1055 1282
instructivos y formatos)
Documentos
(Procedimientos e 469 487 439 549
Instructivos)
Formatos 670 1024 616 733

A confinuacién se muestra el estado de version y actualizacion de la
documentacion del Sistema de Gestion Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., la cual
ha mejorado en la medida que se ha requerido como resulfado del
seguimiento y las diferentes auditorias internas/externas.

Tabla 98. Madurez del Sistema de Gestion

Madurez del
Sistema de Versién

Gestion gl?‘t:rlm
[ ave [ [z [ s [ e s el [0 vzl ]
2010 3 3
2011 14 2 2 18
2012 7 20 12 2 1 42
2013 12 33 8 4 0 1 1 59
2014 16 11 9 12 6 9 8 6 2 2 81
2015 26 32 13 17 5 10 7 8 12 4 3 1 138
2016 36 19 24 14 18 22 12 19 & 11 12 7 3 2 1 208

114 117 68 49 30 42 27 33 23 15 17 8 3 2 1 549
Total General
2% 21% 12% 9% 6% 8% 5% 6% 4% 3% 2% 1% 1% 1% 1% 100%
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De acuerdo a la anterior tabla se puede concluir que el 14.2% (78/549 X 100)
de los documentos se encuentran en version 1 (V1) con vigencia mayor a 1
ano y el 79,23% (435/549 X 100) de los documentos del sistema de gestion ya se
encuentran en versiones superiores a la version 1.

v' Total Documentos con V1 > 1 ano de vigencia = 78 documentos; 14,2%
v" Total Documentos con V1 < 1 ano de vigencia = 36 documentos; 6,6%
v" Total Documentos con Vn3 > V1 = 435 documentos; 79,2%

Grdfica 68. Estado de Vigencia Documentos / Afio
250

208
200

150 119./

Total Dopcumentos Vigentes

P
100 81
59
50 42
18
s
0| —m=
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

De acuerdo a la anterior grdfica se puede deducir que el 0,54% de los
documentos no se han modificado en los Ultimos 6 anos, mientras que el 61,56%
de los documentos fueron modificados en los Ultimos 5 anos y el 37,9% en el
Ultimo ano de operacion.

3Vn: Version y Ao
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12.1.3 Gastos

Los costos del sistema de gestion corresponden al 0,32% de la ejecucion del
OPEX, reflejando una disminucion del 8.6% frente al presupuesto proyectado
para el 2016.

Tabla 99. Gastos de la Gestién de Calidad

RUBRO [ 2015 | 2016 20165 | DIFERENCIA | PART. 2017 | PART.

Salarios y Salarios  161.902.143  178.602,990 164,136,148 8.1% 910% 155772935 85.1%
Arendamiento de  sa15804 6678000 5,648,252 -154%  31% 10,281,951  5.4%
Computadores U T ”

Serv. Pub. Energia 4792717 4211989 4,163,551 2% 23% 8802927  48%
Otros 6.339.097 7721742 6,339,097 A179%  35% 8262264  45%

178.849.850 | 197214721 180287,048]  -8.6%| 100%| 183,120077| 100%

( 12.1.4 Proyecciones ano 2017

Para el 2017 se tiene proyectado confinuar con el mantenimiento del sistema
de gestion y lograr la certificacion en calidad conforme a la NTC ISO 9001:2015
realizando la respectiva transicion de la version 2008 a la version 2015, como
también la implementacién del Sistema de Gestidon conforme al Decreto 1072
de 2015.

Asi mismo la implementacién de un Sistema de Gestion compartido en el que
las diferentes organizaciones amigas de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P.
puedan compartir las experiencias de éxito y de fracaso de tal manera que
todas las organizaciones aprendan e implementen las acciones de mejora que
mds convengan a cada una.
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« 12.2 ACREDITACION DE LABORATORIO DE CALIBRACION DE MEDIDORES DE
AGUA

Con el Laboratorio de Calibracion de Medidores de agua, Aguas Kpital CUcuta
S.A. E.S.P. ha logrado consolidar en el ano 2016 el soporte para mantenimiento
de la correcta medicién de los consumos, que representa una facturacion justa
tanto para el usuario como para la empresa, ademds que aporta informacion
valiosa para el andlisis y foma de decisiones con relacion a la disminucion del
IANC*#y la sub medicion en el parque de medidores.

Lo anterior mediante el mantenimiento del proceso de Acreditacién con el
Organismo Nacional de Acreditacion — ONAC conforme la NTC ISO/IEC
17025:2005, lo cual otorga validez internacional de las calibraciones realizadas
por parte del laboratorio ya que el ONAC es signatario de los Acuerdos de
Reconocimiento mutuo (MRA) del ILAC, el otorgamiento de la acreditacién es
vdlido hasta el mes de enero del ano 2018, lo cual se renueva mediante una
nueva auditoria de acreditacion. Lo anterior permite a la empresa dar
cumplimiento al Art. 145 de la Ley 142:1994, la obligacion No. 28 del Capitulo I
del Contrato de Condiciones Uniformes, los Articulo 10 y 13 del Capitulo Il de la
Resolucién CRA 413 de 2006 incluida su modificacion mediante la resolucion
CRA 458 de 2008.

Para el mantenimiento del SGC vy la acreditaciéon se tienen asociados costos
tales como:
Tabla 100. Costos del mantenimiento del SGC y acreditacion

Costo (Peso)/ a

Auditorias de seguimiento y otorgamiento $ 8.000.000
Participacion en Programas de Ensayos de Aptitud $ 3.100.000
Mantenimiento y Calibracién de instrumentos de medida $ 20.000.000
Capacitaciones de personal $ 4.000.000

Total $ 35.100.000

*Costos que son llevados a los proyectos de inversion de Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P.

Tabla 101. Medidores procesados

Medidores Procesados Cliente Interno, AKC S.A. E.S.P. Clientes Externos

Totales
I T P M T [

2013 2979 10.830 3.406 17.602
2014 4.737 5.892 2.437 925 237 241 13.639
2015 2.156 3.376 2.548 279 279 209 8.847
2016 2,173 3.879 1,475 265 219 342 8,353
Sub-Total 12,045 23.977 9,866 661 820 1.072 48.441

4|ANC: Indice de Agua No Contabilizada
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 12.2.1 Costos de Operacién

Los costos de la acreditacion del laboratorio de calibracidén de medidores
corresponden al 0,15% de la ejecucion del OPEX, reflejando una disminucion
del 25% frente al presupuesto proyectado para el 2016.

Tabla 102. Costos del Laboratorio de Calibracién de Medidores

) 2015 2016) | 2016 | 2017, | PARL

Salarios y Salarios  $ 77.900.557 $ 84.433.768,9 $ 66.020.737 $76.110.668,1 75%
Oftros $19.858.766 $26.295.153,2 $ 14339631,4 $25.437.345,2 25%

97.759.323 110.728.922 80.360.368 | 101.548.013| 100%

(t12.2.2 Proyecciones ano 2017

Para el 2017, se proyectan actividades técnicas para el mantenimiento de la
acreditacion como es la Renovacion del Cerfificado de acreditacion del
Laboratorio de Calibracion de medidores, asi como el continuar brindando
apoyo a las demds dreas de la empresa relacionadas con la micro medicidon
para fortalecer y garantizar medidas justas y correctas de acuerdo a sus
proyecciones en cuanto al desarrollo del programa de mantenimiento y
renovacion del parque de medidores, la continua formacién de los actores
claves tanto internos como externos y contribuir con ello al mejoramiento de la
imagen corporativa de la empresa.

« 123 LABORATORIO DE ENSAYOS DE AGUA (MICROBIOLOGIA Y
FISICOQUIMICA)

En el ano 2016, Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. realizo una serie de actividades
encaminadas al logro de objetivos que ratifican el sentido del servicio y
bienestar para los usuarios, por esto se ha esmerado en tener a su disposicion
un Laboratorio de ensayos de aguas acreditado ante el Organismo Nacional
de Acreditacion de Colombia - ONAC conforme a los requerimientos de la
Norma NTC ISO/IEC 17025:2005, dicho laboratorio se encarga de realizar la
vigilancia de la calidad del agua para consumo humano cumpliendo con las
exigencias de la Resolucion 2115 de 2007 para agua potable, proporcionando
todos los materiales y reactivos para la realizacion de los diferentes andilisis con
una ejecucion presupuestal anual 2016 de $400 millones de pesos.

« 12.3.1 Control de Calidad - Proceso Potabilizacion de Agua
El Laboratorio de Ensayos de Agua realizd el control de calidad para el

tratamiento y distribucién del agua para el consumo humano con una
ejecucion de:
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Tabla 103. Andlisis realizados

. Cantidad de Andlisis | 'RCA Promedio en la Red
Proceso Cliente .

Produccién 70.681 63.359 - -
EEIOEET | o e | e 04% 0.6%
Bombeo
Otros Clientes 6.939 6.145 - -
Total 97.146 87.811 Sin Riesgo Sin Riesgo

*Resolucion 2115 de 2007

Se calcul6 el indice de Riesgo de la Calidad de Agua ( IRCA) sobre la Red de
distribucién y de acuerdo a los puntos de control concertados con la secretaria
de Salud, el cual fue en promedio de 0,6% en el 2016, el cual corresponde al
valor calculado mensualmente de los andlisis fisicoquimicos y microbioldgicos
practicados a las muestras de la red de distribucion de los dos sistemas de
fratamiento; en donde se pudo corroborar que se cumplid con los requisitos
exigidos para la calidad de agua potable segun Resolucién 2115 de 2007,
ubicdndonos en el Nivel Sin Riesgo, siendo agua apta para el consumo
humano y continuar la vigilancia.

Tabla 104. indice de Riesgo de la Calidad de Agua

e enono e e e Aoy s . G0 s o o o rroweoio

2015 IRCA% 00 00 04 014 00 1.7 07 022 00 O1 1.1 036 04 %
2016 IRCA% 0.1 004 04 00O 07 03 04 00 24 09 12 07 0.6 %

€ 12.3.2 Acreditacion

En el mes de Enero de 2017 se proyecto redlizar la auditoria de seguimiento por
parte del Organismo Nacional de Acreditacion (ONAC) conforme la norma
NTC ISO/IEC 17025:2005, para cumplir con este proceso se requirid en el ano
2016 de una inversion aproximada de $73,5 millones de pesos, para cubrir los
procesos de mantenimiento y calibracién de equipos, participacion programas
interlaboratorios, plan de formacion, auditorias intfernas y externas, los cuales
son requisitos importantes de la norma en la auditoria de seguimiento por
ONAC, como también para el mantenimiento del sistema de gestion de
calidad, distribuidos asi:
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Tabla 105. Costos mantenimiento del sistema de gestion de calidad

Descripcion Costo / ano*

Audfronqs de segwmerﬂo y $20"500.000
otorgamiento por un valor aproximado
participacion en Programas de Ensayos ,
de Aptitud y/o interlaboratorio $61000.000
Mantenimiento y  Cadlibracién  de ,
instrumentos de medida 2 0nTe
Capacitaciones de personal $5'000.000

Total $ 737500.000

*Costos que son llevados a los proyectos de inversion de Aguas Kpital Cdcuta S.A. E.S.P.

Lo anterior permite el cumplimiento de lo establecido en el Decreto 1575 de
2007 donde se establece que los Laboratorios que realizan andlisis de agua
para consumo humano deben tener implementado un Sistema de Gestion de
la calidad y Acreditacion por Pruebas de Ensayo ante entidades nacionales o
internacionales.

Adicionalmente es de interés para la Organizacidn en que exista una
evaluacién de los procedimientos que emplea el Laboratorio de Ensayos de
Aguaq, con el fin de asegurar la confiabilidad de los resultados que se generan
para nuestros clientes, ademds de cumplir con las politicas de trazabilidad del
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia — ONAC definidas en el ano
2016, por lo tanto ha ejecutado una inversion aproximada de $6 millones de
pesos para la participacién a nivel nacional (PICCAP?, IDEAMS) e internacional
en Programas Interlaboratorio (Reino Unido - Laboratorio LGC7), los cuales son
una herramienta fundamental de evaluacion de la competencia y el
desempeno del Laboratorio, brindando oportunidades de mejora vy
fortalecimiento para el sistema.

« 12.3.3 Costos de Operacion
Los costos de la acreditacion del laboratorio de ensayos de agua

corresponden al 0,71% de la ejecuciéon del OPEX, reflejando una disminucién
del 4,24% frente al presupuesto proyectado para el 2016.

5 PICCAP: Programa Interlaboratorio de Control de Calidad de Aguas Potables
6 IDEAM: Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales
7 LGC: Laboratorio de Gestion en Calidad
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Tabla 106. Costos del Laboratorio de Ensayo de Agua

[{1]:]{e} 2015 2016(p) 2016y 2017 (p) PART.

Sueldos y Salarios  219.063.193 262.657.218 247.870.341 285.501.864 61,76%
Transporte 55.156.730 58.067.436 59.874.622 63.308.514 13,70%
Ofros Contratos 2.060.000 0 32.880 = =
Reactivos 32.198.550 30.782.563 38.659.244 33.418.793  7.23%
Materiales 16.317.123 25.716.964 24.455.212 28.787.819  6,23%
Ofros .136.770 40.779.901 28.589.586 51.238.743 11,08%

356.932.366 | 418.004.084| 399.481.886 | 462.255.735

( 12.3.4 Proyecciones ano 2017

Para el ano 2017, se pretende el desarrollo de actividades que aseguren la
preservacion de la acreditacion del laboratorio de ensayos como es la
Auditoria de Renovacion del Certificado de acreditacion del Laboratorio de
Ensayos ante el Organismo de Acreditacion de Colombia — ONAC, servir de
apoyo ad los diferentes centros de negocios, irradiar el logro de la Acreditacion
del Laboratorio de Ensayos con el objetivo de establecer acuerdos para la
venta de servicios de andlisis aprovechando que a la fecha es el Unico
Laboratorio Acreditado del Departamento para las matrices de agua tratada y
agua cruda, para ello el laboratorio aprovechara convenio establecido con
MEGASERV POINT para la venta de servicios de andlisis fisicoquimicos vy
microbioldgicos.

Pdgina 202 de 269

COP 2016




13 it

COP 2016

NL
<
O%
ﬁ_MF._
o0
LL]
=
O<




MENU

Los programas que desarrolla Gestion Ambiental, permanentemente se
evallan de acuerdo a los criterios de impactos, objetivos misionales
(coherencia con los objetivos organizacionales y normativos) costos y recursos
administrativos, dentro de la Direccion de Responsabilidad Social Empresarial,
lo cual se traduce en un reaqjuste de los indicadores del drea, en la medida de
sU ejecucion

El informe de gestion plasma los resultados obtenidos, teniendo en
consideracion los factores que influyen en el desarrollo de los mismos vy sirve de
fundamento para reorientar cada ano los programas a desarrollar; La
implementacion del ciclo PHVA busca adecuar los recursos institucionales y los
objetivos logrados dentro de las comunidades con las cuales interactuamos .A
continuacién se relacionan los distintos programas que ejecutd Gestidon
Ambiental en 2.016.

« 13.1 RiO LIGHT

El programa rio sin grasas busca reducir
prog 9 Tabla 107. Aceite recolectados

progresivamente la contaminacién al

rfo por efecto del aceite usado de Mes de 2.016. Litros :’e;’cde”e
. . recoleciados

cocina; consiste en recolectar vy

elaborar jabones con los estudiantes de J S5 © &
los colegios Municipal de Bachillerato, g ng;o gi
Simén Bolivar y Monsenor Jaime Prieto 4 Abril 2%
Amaya. 5 Mayo 40
6 Junio 42
Los estudiantes de estos colegios en sus 7 Julio 51
casas, hacen la recoleccion del AVU- 8 Agosto 50
Aceite Vegetal Usado, evitando que 9 Sepftiembre 74
quienes preparan sus alimentos, no IEN RN 45
. . 11 Noviembre 62
arrojen este residuo por el lava-platos, 12 Diciembre

que finalmente terminan por llegar al

rio, impactando la vida que alberga vy A

la calidod de sus aguas; desde el

programa se promueve la creacidn de microempresas alrededor de esta
propuesta (negocio verde) con los estudiantes, sus familias y docentes de las

instituciones.

Se propuso una meta de recoleccion de 50 litros mensuales de aceite usado; el
promedio mensual recolectado en 2.016 es de 43.5 litros; sin embargo el
promedio de los Ultimos 6 meses es de 54 litros.
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Al interior del Edificio San José, existe un gran generador de AVU, el Kiosko
Saludable; sin embargo, son pocos nuestros colaboradores los que han
acogido nuestra invitacion de fraer AVU. Cdlculos optimistas hacian prever que
se recolectaria entre nuestros trabajadores, 100 litros mensuales, es decir 170 gr
por trabajador-mes y solo se registra alrededor de 5-6 litros mensuales. Se
necesita una mayor eficacia en la motivacién a nuestros trabajadores y un
mayor compromiso ambiental de ellos.

Nuestras actividades se cenfran en motivar a los docentes de los colegios
seleccionados, apoyar en la logistica de la implementacién del programa, dar
charlas alusivas al tema de recoleccion y transformacion del aceite vegetal
usado, etc. Nuestra estrategia de trabajar con colegios y universidades se
fundamenta en que en cada vivienda de la ciudad existe un estudiante y asi al
trabajar con estudiantes estariamos abordando a toda la ciudadania.

Se hace necesario evidenciar de manera mds organizada, el registro de los
datos de recoleccién del aceite usado vegetal entre los participantes del
programa.

« 13.2 PUNTOS VERDES (ESTABILIZACION DE TALUDES Y ZONAS VERDES)

En 2.016, debido al fendbmeno Nino registrado durante la mayor parte del ano y
a la reestructuraciéon del programa, se estabilizaron seis (6) taludes -reproceso-,
dentro de la cual se destaca la participacion de Gestidon Social para su
dinamizacion y organizacion.

Tabla 108. Taludes

BARRIO CANTIDAD EN m2 | PARTICIPACIONS ESPECIE

BELEN 250 MEDIA VETIVER
BARRIO NUEVO 150 MEDIA VETIVER
BARRIO NUEVO 120 BAJA VETIVER
ISLANDIA 150 BAJA VETIVER
CUMBRES DEL NORTE 150 MEDIA VETIVER
PANAMERICANO 150 BAJA PASTO CHINO
| ToTAL |6 | 970 |

8 Se refiere a la participacidon de la comunidad con respecto a este programa
especificamente.
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Las limitantes que afectan la
sustentabilidad de las empradizaciones
son: baja fertiidad de los suelos en
zonas de ladera (poco desarrollo del
suelo), dificultades en la aplicacion de
riegos y escasa participacion de la
comunidad; pero precisamente son
estos sectores ubicados en estas zonas
de alto riesgo geoldgico los que
demandan atencién del Estado vy la
sociedad y por ello, es que se requiere
su implementacion en dichas zonas. La
baja participacion de la comunidad,
puede deberse a falta de sentido de
pertenencia por su territorio, falta de
educacién ambiental y apatia frente al
deseo de progresar tanto a nivel
individual como comunitario.

En Cucuta, no obstante de fener
aproximadamente el 40% de la
poblacién en zonas de riesgo
geoldégico, son pocas las iniciativas
publicas y privadas que aborden la
estabilizacion de faludes como un
programa institucional. Establecer
empradizaciones en estas zonas y que
estas permanezcan es una proeza
ecolégica?.

Respecto a la adopcidn y apoyo de
zonas verdes y parques de la ciudad,
ademds de la muy buena labor
desarrollada en La Glorieta Arnulfo
Briceno, se ha brindado colaboracion

COP 2016

Talud intervenido en Barrio Cumbres del Norte
(avance)

orieto Arnulfo Briceno

en el mejoramiento de zonas verdes tales como El Parque Bahia-Playa, Parque
San Eduardo y Pargque San Martin, mediante el suministro de pldntulas,

fertilizantes y puntos de agua.

? Incluso cuando se riega en estas zonas, el agua no se infiltra; estudiantes SENA
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« 13.3 FITORREMEDIACION DE AGUAS RESIDUALES

Este es un programa netamente de Responsabilidad Social Empresarial, entre
otras razones porque se trabaja con vertimientos que no son medidos por la
Corporacién en materia de tasa retributiva por contaminaciéon. La
descontaminacion de las aguas residuales es un tema que cobra importancia
dia a dia entre la comunidad en general, que empieza a preocuparse por el
estado de sus principales corrientes superficiales.

La fitorremediacion es una tecnologia alternativa para descontaminar aguas
residuales de bajos caudales, usando especies vegetales que crecen en
condiciones de humedad o de hdbitat acudtico.

En los dos anos que lleva su implementacion se han intervenido dos descargas:
barrios Scalabrini (2015) y San Jerénimo (2.016). El programa permite visualizar
un buen potencial de esta biotecnologia y nos deja lecciones aprendidas para
ir logrando su consolidacion; la mayor limitacion del aprovechamiento de la
fitorremediacion bajo condiciones naturales, es el aumento subito de caudales
en épocas de lluvias que arrastran consigo las colonias de plantas
establecidas y propagadas dentro de los vertimientos, dado que las mismas no
presentan un buen arraigo al lecho de los drenajes naturales o canadas; la no
superacion de esta barrera, puede conducir al abandono de esta tecnologia.

La puesta en prdctica de la fitoremediaciéon ha permitido constatar la
existencia de especies depuradoras en nuestro medio local (Buchon de Agua,
Sombrerito, Lechuga de Agua, Pasto Alemdn, Pasto Vetiver, Juncos, etc), su
buena adaptacion y multiplicacién dentro de las aguas residuales.

En un comienzo, se llegd a pensar que las lluvias torrenciales afectaban la
eficacia del sistema. Hoy se concluye, que lluvias de moderada intensidad
también tienen un efecto drdstico sobre este biosistema; se recuerda que las
canadas reciben  las aguas residuales que provienen de barrios urbanos
ubicados en zonas de pendiente. El agua lluvia que cae es recogida por él
drea aledana a estas descargas la cual actia como un gran colector y de ahi,
que lluvias normales (de pocos milimetros) se convierten en grandes volUmenes
que drenan vy tributan a los drenajes naturales por los cuales fluyen las aguas
residuales.
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Tabla 109. Fitorremediacién

CAUDAL = p AN10
BARRIO-SECTOR APROXIMADO (I/seg ANO INTERVENCION PARTICIPACION

2015 BAJA
2016 MEDIA

Scalabrini-Camilo Daza 100
San Jerénimo 4

Esto no quiere decir que la
fitorremediacion solo opere en
condiciones de sequia o bagjas
precipitaciones; se requiere hacer
algunas adecuaciones a las canadas
para la implementacion del sistema,
tales como colocacién de trinchos (que
actlen como barreras), desviacion de
aguas, ampliacién del lecho,
establecimientos de guaduales, etc.

Como resultado obtenido en el proceso,
se han identificado las variables que
deciden significativamente  en  la
eficacia del sistema y se han formulado
soluciones a estas limitantes, para
consolidar esta tecnologia.

Establecimiento de Eichornia crassipes y Typha
dominguensis en vertimiento del barrio San
Jerénimo

Este programa se comenzé a implementar en 2.016, con varios fines: q)
promover la cultura ambiental dentro de nuestros trabajadores, b) aprovechar
los residuos generados dentro de la empresa y c¢) contribuir con el
mejoramiento del ambiente laboral de la institucion.

Entre los residuos generados, se ha comenzado a aprovechar el cartén y el
plastico PET, llevando registros desde comienzos del ano; eventualmente se
aprovecha papel, fundamentalmente lo ha venido manejando Ceindoc,
aunqgue el CGA ha empezado a asumir este rol.

10 Se refiere a la participacion de la comunidad en el desarrollo del proyecto;
comunidad que aunque no participa en la fase operativa del programa, reconoce las
mejores condiciones que se logran al disminuir considerablemente los malos olores de

su entorno.
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« 13.4 PROGRAMA DE RECICLAJE

Este programa se comenzé a implementar en 2.016, con varios fines: q)
promover la cultura ambiental dentro de nuestros trabajadores, b) aprovechar
los residuos generados dentro de la empresa y c¢) contribuir con el
mejoramiento del ambiente laboral de la institucion.

Entre los residuos generados, se ha comenzado a aprovechar el cartén y el
pldstico PET, llevando registros desde comienzos del ano; eventualmente se
aprovecha papel, fundamentalmente lo ha venido manejando Ceindoc,
aunqgue el CGA ha empezado a asumir este rol.

« 13.5 NORMATIVA

En 2.016, se termind de revisar y analizar alrededor de 200 normas ambientales
que regulan nuestro quehacer institucional (empresas de acueducto vy
alcantarillado) con la ayuda de la estudiante de Ing. Ambiental de UFPS,
Andrea Vacca; los resultados de esta revision fueron: a- La formulacién de una
politica ambiental, 2-La elaboracién de una hoja de ruta para el CGA en la
que se plantean 10 aspectos en los que la empresa debe empezar a trabajar o
seguir frabajando y 3-La asociacion de normas ambientales a la matriz de
impactos ambientales previamente determinados por el Sistema de Gestion y
Control.

Para 2.017 se pretende abordar el o los procedimientos para manejar los
distintos tipos de residuos generados por la empresa (solidos ordinarios,
peligrosos, reciclables, etc), con el apoyo de estudiantes UFPS en la modalidad
de prdctica.

Los resultados 1, 2 y 3 descritos en el primer pdrrafo se enviardn a la Direccidn
de Gestion y Control para su revision y adopcion.

€ 13.6 PROCESOS Y MOVIMIENTOS AMBIENTALES REGIONALES

Aguas Kpital CUcuta continta participando en procesos tales como Nodo de
Cambio Climdtico, Sistemas de Alertas Tempranas, CIDEA-Comité
Interinstitucional para la Educacion Ambiental, etc, pero la falta de una
metodologia clara para lograr objetivos concretos y un seguimiento confinuo al
desarrollo de estos procesos, asi como la falta de la obligatoriedad de los
actores al cumplimiento de compromisos, causa un desgaste colectivo y la
desconfianza generalizada en estas propuestas; sin embargo se ha ganado
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mucho en experiencia y el reconocimiento social de las empresas, como
punto de partida que conduce a la materializacién de estos procesos.

> PIJAMADA TIERRA

Foro ambiental institucional de Aguas Kpital Cucuta en donde se abordan
temas de interés local, regional y nacional por expertos y académicos del pais,
con la finalidad de crear conciencia para las nuevas generaciones y dirigentes
de la region; alli se presentan propuestas y avances en materia ambiental con
la finalidad de generar proyectos de innovacion y respuestas a nuestras
problemdaticas en materia ambiental.

El mensaje de los expertos fue la criticidod de la salud de nuestras dos
principales fuentes hidricas vy la urgente necesidad de la sociedad en general
de conservar sus cuencas.

> BANCA DE PILAS

Banca-Pilas surge como una
preocupacion para dar una respuesta
ecolégica al problema que generan
estos dispositivos electronicos, cual es, el
residuo de metales contaminantes
contenidos en su inferior (mercurio,
niquel, litio, etc) que pasan de los
rellenos sanitarios a fuente hidricas vy
finalmente con potencial para volver al
consumidor ubicado en la cima de la
cadena trofica.

El programa hace parte de una cadena
de residuos que la normativa ambiental
colombiana contempla de manejarlos
integralmente, desde sus fabricantes,
importadores, distribuidores,
consumidores pasando por los
legisladores y autoridades ambientales.
El CGA frabaja este aspecto dado el
impacto que tienen estos residuos en la
salud de las fuentes hidricas y de la
sociedad en general.

cas en el Barrio
Camilo Daza de CUcuta
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Banca-Pilas consiste en la recoleccién (CNs akc y barrios de la ciudad) de pilas
usadas de distinto tipo y uso en la conformacién de bancas en parques;
especificamente se usa como reemplazo en parte de la cantidad de triturado
a emplear en la mezcla cemento-arena-triturado; de esta forma, la pila —con el
contaminante en su interior- queda confinada por el cemento y por ello sin
posibilidades de salir al ambiente natural a contaminar.

Desde junio/16 que inicio el programa se han recolectado alrededor de 140-
150 kg. Se conformaron fres (3) bancas en el parque del Barrio Camilo Daza,
proceso liderado y acompanado por la Sra Hilda Torrado (Pte JAC) vy la
Gestora Social Tania Anaya. En la actualidad, estas bancas estdn en buen
estado, a diferencia de otras bancas que han sido donadas por La Alcaldia
Municipal que presentan fuerte deterioro a causa de personas que no valoran
los bienes publicos.

Estamos préoximos a conformar nuestro segundo parque con Banca-Pilas
(Parque de la Tercera Edad en los barrios El Contento y San José), en la cual la
comunidad ya hizo la recoleccién de pilas y ayuda aportando materiales y
mano de obra. Esta es una buena oportunidad para ir documentando
informacion técnica en esta sencilla tecnologia, como es cantidad de kg de
pila usada por unidad de cemento o banca, costo unitario por banca, etc.

«13.7 PROYECTO REFORESTACION DE LA CUENCA DEL RiO PAMPLONITA

» CUENCA RiO PAMPLONITA

En 2.016 se trabajoé en la formulacién de un proyecto de reforestacion en la
cuenca del R. Pamplonita (1.000 hectdreas distribuidas en los 10 municipios que
conforman la cuenca) con diversos asesores en proyectos. Sin embargo el
mismo derivd, en que la propuesta se tiene que presentar por etapas; se debe
elaborar una fase de preinversion en donde se determina especificamente
(con coordenadas, planos, dreas y propietarios rurales titulados) los predios
habilitados para desarrollar las respectivas y una segunda fase, en donde se
formula la reforestacion.

El Consejo de Cuenca del R. Pamplonita ajusté el POMCA respectivo y de alli se
generd e implementd un proyecto de instalaciones de estaciones hidroldgicas
y delimitacién de la ronda hidrica en jurisdicciéon de CuUcuta; sin embargo, la
experiencia de este Consejo se ha empezado a cuestionar por falta de mayor
dinamismo.
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> CUENCA RiO ZULIA

En el segundo semestre de 2.016 se llevd a cabo la conformacion y eleccion
del Consejo de Cuenca del R. Zulia, asi como la conformacién de su junta
directiva.

> ALIANZA BIOCUENCA-FONDO DEL AGUA PARA NORTE DE SANTANDER.

Debido a que este fondo carece de una estructura juridica aprobada y una
estructura financiera organizada, algunos de sus promotores (Corponor,
Gobernacién de Norte de Santander y Alcaldia Municipal de Cucuta), a pesar
de haber asignado recursos presupuestales para el funcionamiento del mismo,
no los han hecho efectivos.

La Secretaria Técnica de Alianza Biocuenca, ha hecho esfuerzos infructuosos
para lograr su aprobacion tanto en el Consejo Municipal como en la Asamblea
Departamental.

(€ 13.8 VIVE AMBIENTAL

El programa de Ahorro de Energia a nivel institucional se ha desarrollado
fundamentalmente en las instalaciones del Edificio San José y Talleres y se ha
enfocado bdsicamente a lograr ahorros en el uso de aires acondicionados
(manteniendo temperaturas de 25°C) y al encendido de bombillas cuando
solo es necesario al interior de las oficinas.

En general, el uso de recursos de aparatos eléctricos y electrénicos por parte
de los trabajadores es una mds bien una cuestion de actitud, motivacion
personal y conciencia ambiental que informaciéon técnica al respecto; llama la
atencioén, el comportamiento diferencial de las personas en sus hogares y en
sus oficinas...gpor qué en mi casa ahorro y en la oficina no?. 3Es esto en cierto
sentido, falta de pertenencia frente a la institucion donde trabagjo?.

En 2.016 hubo incrementos de actividades y oficinas que generan mayor
demanda de energia (kisoko saludable, Supermercado La Confianza,
ascensor, adecuaciones locativas, etc), sin embargo respecto a 2.015, se
registraron ahorros en términos de consumo de Kwh/mes.

Se lograron reducciones en el consumo de energia cercanos al 10% en El
Edificio San José y del 5% en Talleres. A continuacion se relacionan estos
Consumos.
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Tabla 110. Reduccion de consumo de energia

Edificio San José Talleres
PERIODO Prorrjedio Consumo Promedio Consumo 7
Historico mes Cumplimiento Histérico mes Cumplimiento
(Kvh/m) actual actual
1 ENERO 50.368 48.962 97.21% 4.852 5.023 103,52%
2 FEBRERO 50.368 45.378 90,09% 4.852 5.030 103,67%
3 MARZO 50.368 49.293 97.87% 4.852 4.790 98,72%
4  ABRIL 50.368 41.840 83.,07% 4.852 5.068 104,45%
5 MAYO 50.368 39.120 77.67% 4.852 4.242 87,43%
6 JUNIO 50.368 46.307 91,9% 4.852 4.594 94,7%
7 JULIO 50.368 43.687 86.7% 4.852 4.235 87.3%
8 AGOSTO 50.368 49.186 97.6% 4.852 4.408 90.,8%
9 SEPTIEMBRE 50.368 45.387 90.1% 4.852 4.488 92,5%
10 OCTUBRE 50.368 48.960 97 2% 4.852 4.357 89.7%
11 NOVIEMBRE 50.368 48.000 95.29 4.852 ND
12 DICIEMBRE 50.368

acumuodo | soass | 4610 | o | assz | a2 | 952 |

13.9 SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

Se entiende por Sostenibilidad Ambiental como el instrumento o herramienta
conformada por un conjunto de actividades que suministran insumos para los
programas Puntos Verdes (Taludes y Parques de la Ciudad), apoyo a
comunidades y mejoramiento de nuestras dependencias, en tal senfido se
producen pldntulas de Vetiver, abono orgdnico, pldntulas de especies
forestales y ornamentales, gramas, etc.

Programa que cuenta con el apoyo estudiantes SENA (realizacion de
pasantias). Se propone para el ano 2.017, los siguientes indicadores alcanzables
mensuales: Vetiver-1.000 Unidades (U), abono orgdnico-800 Kg, forestales-50 U,
ornamentales 50 U, gramas 50 m2; de acuerdo a las solicitudes de las
comunidades incrementar la produccion de estos items.

La producciéon de abono orgdnico tiene unas repercusiones enormes que no se
han valorado en su justa dimensién e importancia, especialmente para el caso
de Cucuta.

Por su condicion geogrdfica, CuUcuta recibe la influencia decisiva de los vientos
Alisios que condiciona su pluviosidad y el desarrollo de sus suelos (poco
desarrollo, baja fertilidad, baja materia orgdnica) y al parecer, la prdactica
social disminuyd considerablemente la cantidad de materia orgdnica aiun mds
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y esto se traduce en mayor impacto de Cambio Climdtico; restaurar los niveles
de materia orgdnica, significa enfriar el planeta, al restaurar la relacién entre el
carbono almacenado en el suelo y el presente en la atmdsfera.

€ 13.10 GASTOS

Los costos de la gestion ambiental corresponden al 0,24% de la ejecucion del
OPEX.

Tabla 111. Gastos Gestion Ambiental

[ RuBRO | 20159 | 2016p | 2016 | PART [ 2017, |
Sueldos y Salarios $12.979.277 $14.897.311 $126.075.627 95,6% $156.299.249,37
Seguridad Industrial $431.624 0.0%

Otros Gastos Generales $100.000 0,1%
Alimentacién Comprada 0.0%
Transporte $12.036.049 $2.908.268 0.0%
Energia Eléctrica $4.685.586  3,6% $ 5.307.200
MEIITEISS g7 SURIAIRes $311269  $19.029.404 0.0%

y equipos
Mantenimiento 0.0%

Oftros $19.170.143 $15.375.903 $1.049.528 0.8% $ 683.601,60

«13.11 PROYECCIONES ANO 2017
Para el 2017 se proyecta desde la Gestion Ambiental las siguientes estrategias:

Conformacién de grupo interdisciplinario (Gestion Social — Gestién Ambiental)
para el fortalecimiento del programa “Mi barrio de viste de verde” con el
apoyo de los lideres y comunidad en general.

Continuar con el fortalecimiento del programa GUARDIANES DEL PLANETA
CON KPITAL CUCUTA, en ninos de la comuna 8 respecto del pensamiento
ambiental y su responsabilidad por la preservacion del medio ambiente a
través de actividades lUdico recreativas.

Continuar con el acompanamiento al proyecto proteccién de la cuenca del
rio Pamplonita, direccionado por la administracion departamental en la
gestidon de recursos del orden nacional.

Socializacion y vinculacion de nuevas instituciones educativas al programa rio
Ligth.
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Fortalecimiento del programa de manejo de residuos sélidos en AKC con el
apoyo de practicantes universitarios.

Continuar con la campana de ahorro de energia a fravés de los confroles
permanentes a los aires acondicionados en cuanto a la temperatura promedio
y el apagado de los equipos electronicos en jornadas laborales muertas.
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En el proceso de seguimiento y evaluacion anual de la gestion del riesgo de
Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., se actualizaron y revaloraron las matrices de
riesgo MPE-05-F-01-02 para cada uno de los procesos que integran la empresa
(Procesos Estratégicos, Técnicos, Comerciales y de Soporte), identificando los
procesos criticos en cuanto al riesgo que se configura bajo su normal
operacion.

De igual forma se plantearon nuevas propuestas de mitigacion del riesgo
(acciones preventivas — SAP’s) en Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. incluyendo la
actualizacién del Plan de Emergencias y Contingencias de acuerdo a
requerimientos de la empresa, el CMGRD ', la resolucion 0154 de 2014 y la Ley
1523 de 2012, entre las que se encuentra la definicion de planes de accion a
corto, mediano y largo plazo (Documental/procedimental - Pdlizas — Banco de
Proyectos — Plan de Emergencia y Contingencia AKC).

Grdfica 69. Acciones Preventivas / Aho
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Los lineamientos que orientan el funcionamiento del sistema de control interno
de la empresa se fundamentan principalmente en lo siguiente:

Control posterior a la ejecucion

Bajo la revision de lo escrito y formalmente establecido en el SG
Responsabilidades en dreas criticas delegadas

Participacion de los Lideres de Proceso en el seguimiento y control interno
(reporte de desviaciones y/o hilos de la madeja).

Revisiones aleatorias — Disparos al paredon.

e Revisiones de de los casos reportados por los diferentes procesos o en su
defecto por el usuario.

1" CMGRD: Consejo Municipal de la Gestidn del Riesgo de Desastre

Pagina 217 de 269

COP 2016




COP 2016

De igual manera se aplica bajo 3 tipos de seguimiento (Aleatorio, Confinuo y
Programado), ademds de tener en cuenta lo dispuesto en la constitucion
politica de 1991 y en la Ley 142:1994 fitulo IV, capitulo |, articulo 46 y 49 y la
resolucion 002 de 26 de mayo de 1995, por medio de la cual se adopta al
interior de la empresa el control interno como instrumento orientado a
garantizar el logro de los objetivos institucionales a través de actividades de
planeacién y ejecucion, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion
y control, que permitan evaluar los resultados, asi como orientar estrategias y
acciones de mejoramiento en los eventos que se detecten desviaciones sobre
lo formalmente establecido en el SG o en la ley, lo anterior para alcanzar los
objetivos propuestos y articular infegralmente el control interno con el SG de
Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P.

Las labores desarrolladas por control interno en el ano 2016, pueden medirse
con base en el cumplimiento del programa de auditorias internas aplicadas a
los diferentes procesos de la empresa dentro del marco administrativo,
financiero, comercial y técnico; donde se reportan a la gerencia general los
respectivos informes resultantes y en los que se incluyen y relacionan los
respectivos hallazgos, riesgos y posibles mejoras, traducidos en acciones de
tipo correctivas, preventivas y de mejora, haciendo las respectivas
recomendaciones para que se adelanten los procesos disciplinarios cuando se
requieran y aplican.

Tabla 112. Auditorias de control interno

ort . AR ]
Auditorias Internas mmmm
Ejecutadas 17 18 32 48
Control Interno Planeadas 24 20 22 40
% Cumplimiento 70.8% 90.0% 145,0% 120,0%
No. de Auditores Internos 3 2 3 4

Tabla 113. Hallazgos y acciones generadas en el 2016

Acciones de Mejoramiento

Proceso Auditado por Control Interno - 2016 No. Hallazgos
Generadas
Actuaciones Administrativas 8 1
Atencion al Cliente 5 1

Centro de Negocios de Alcantarillado 1 -
Centro de Negocios de Cartera 22 6

Cenfro de Negocios de Ceindoc 3 1
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Acciones de Mejoramiento

Proceso Auditado por Control Interno - 2016 No. Hallazgos
Generadas

Centro de Negocios de Contratacion vy

Compras 2 )
Centro de Negocios de Control de 7 5
Iregularidades
Centro de Negocios de Distribucién y Bombeo 6 2
Centro de Negocios de Facturacién 6 2
Centro de Negocios de Laboratorio de 1 !
Calibracién de Medidores
Centro de Negocios de Laboratorio de Ensayos 5 )
de Agua
Centro de Negocios de Produccién 1 -
Centro de Negocios de Talento Humano 8 1
Centro de Negocios de Ventas 8 4
Direccién Comercial 1 1
Direccidn Juridica 1 -
Direccion Responsabilidad Social Empresarial 4 -
FOEMPAKC 3 =
Micromedicién 6 2
Seguridad y Salud en el Trabajo 7 1
Total 102 25

Otros Indicadores

> Se evalua la reincidencia de las no conformidades detectadas en las
auditorias realizada a los diferentes procesos a través de la relacion
porcentual entre las no conformidades reincidentes y el total de no
conformidades detectadas acumuladas.
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Total No Conformidades No Conformidades % Reincidencia No
Detectadas Acumuladas Reincidentes Acumuladas Conformidades

37 9 24%

» Se evalua el Cumplimiento de los Procedimiento del SG a través de la
diferencia del 100% de los procedimientos y la relacion porcentual entre
el NUmero de Procedimientos Incumplidos y el Total de Procedimientos
Evaluados y sobre los cuales se generan las respectivas acciones de
mejoramiento para gestionar su cumplimiento al 100%.

Total Procedimientos Evaluados | Procedimientos Incumplidos % Cumplimiento de los

Acumulados Acumulados Procedimientos Evaluados

29 12 58.6%

> Se evalua la relacidon porcentual entre los procesos disciplinarios
concluidos vy los procesos disciplinarios iniciados por la DRSE, evaluando
con ello la eficacia en el adelanto y atencidén de los procesos
disciplinarios iniciados frente a los tfrabajadores.

Procesos Disciplinarios Iniciados Procesos Disciplinarios % Eficacia en la Atencion de lo

Acumulados Concluidos Acumulados Procesos Disciplinarios

39 28 72.0%

«14.1 GASTOS

Los costos de la gestion del riesgo y control inferno corresponden al 0,21% de la
ejecucion del OPEX de la empresa, reflejando una disminucion del 1,81% frente
al presupuesto proyectado para el 2016.

Tabla 114. Gastos de Gestion de Control

WO | ise | 6 | 6o | DIERENGIA| PARL | 207 | AR

Sueldos y Salarios 69.386.633 107,703,614 108,503,614 0.74% 91.45% 120,378,867 89.84%

Arendamienfode 5 400 594 6,360,000 5379286  -1542%  4.53% 8,506,500 6.35%
Computadores

Serv. Pub. Energia 2054021 1910572 2054021  7.51% 173% 1,805,138 1.35%
Ofros 2716756 4871571 2716756  -4423%  2.29% 3,309,318 2.47%

76.649.936 | 120,845,757 | 118,653,677 -1.81% 100% | 133,999,823 | 100%
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 14.2 PROYECCIONES ANO 2017

Para el ano 2017, se proyecta un control interno priorizado (dependiendo del
Nivel de Criticidad de los procesos) fundamentado en los lineamientos antes
referenciados y los fipos de seguimiento (aleatorio, continuo y programado),
partiendo del andlisis de informaciéon consolidada y macro (bases de datos,
informacion resultante de los procesos de la empresa, sin olvidar los hilos de la
madeja que surjan), y profundizando donde se detecten desviaciones
significativas o posible alteracion de la informacién ya consignada o
almacenada, ademds de establecer controles puntuales sobre los procesos
que serdn ejecutados por los mismos lideres de los Centros de Negocios que
dardn fe de la informacion y de la validez de los datos que se consolidan como
resultado de la gestion de sus procesos.

La aplicacién de este modelo de control interno nos permitird medir al interior
de nuestra organizacién la estrategia, la gestion y los mecanismos de control
propios de evaluacion de cada uno de los procesos (Estratégicos, Técnicos,
Comerciales y de Soporte); en términos generales esto permitird a la alta
direccion de la empresa, propiciar el autocontrol y la autoproteccion
necesaria para la construcciéon de la vision y el cumplimiento de la misién de la
empresa, lo cual se fundamentard esencialmente en un propdsito inspirador
entendido, pretendido y perseguido por todo el capital humano de la
organizacion.
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La gestion documental y la politica de cero papel en la empresa ha sido
fundamental y pieza clave en el desarrollo de nuestras operaciones, lo anterior
teniendo en cuenta que permite:

>

Mayor trazabilidad, agilidad en la consulta y respuesta a los requerimientos
que hacen los usuarios y diferentes publicos de interés a la empresa.

Mejor aprovechamiento de los espacios fisicos y recurso humano al no tener
que estar organizando archivos activos 6 de gestidon oficina por oficina,
Disminucidn en los costos de papeleria,

Un archivo centralizado que obedece a tablas de retencidén documental
(TRD) y a lineamientos generales para la gestion documental (LGGD)
establecidos en el SG,

Consultas virtuales, motores de busqueda, rutas de trabajo predefinidas
(Work-Flow),

Mayor proteccién y seguridad de la informacién con la garantia de la
disponibilidad y legibilidad de los documentos,

Digitalizacion del 100% del archivo histérico de la empresa,

Eliminacion de aproximadamente el 90% del archivo histérico fisico de la
empresa, esto de acuerdo a la TRD y directrices del archivo general de la
nacion AGN,

Digitalizacion 100% de la produccién de documentos diaria,

Custodia del 100% del archivo de la empresa por parte del Centro de
Informaciéon documental CEINDOC.

Tabla 115. Documentos Digitalizados, Eliminados y Custodiados durante el ano 2012,
2013, 2014, 2015y 2016.

Acumulados desde 2012
hasta 2014

g m 8 g ” 8 g m

PERIODO E 3 (8,8 E 8 8,3 e 3 |8

Iz p Eus = g |E%xg = 2=

5 £ |383 3@ £ |383| 3@ i

2 = |° 3 2 = |2 3 2 B |2
1 ENE 666,508 1,298,376 70 125,137 122,937 71 58,028 115,862
2 FEB 470,670 1,031,604 70 120,369 123,718 71 146,798 103,274
3 MAR 348,183 1,214,707 70 85,749 107,048 71 94,568 134,384
4 ABR 282,238 1,026,641 70 94 218,063 71 75,310 11,784
5 MAY 364,968 3,761,000 71 114,298 147,015 71 102,029 187,542
) JUN 486,084 495,598 71 92,461 150,339 71 84,805 127,637
7 JUL 247,963 560,320 71 9,602 87,388 71 67,481 101,849
8 AGO 526,531 402,782 71 116,413 152,862 71 109,863 140,973
9 SEP 565,518 701,367 71 130,971 132,918 71 96,722 140
10 OCT 211,233 907,459 71 100,442 12,446 71 80,427 169,873
11 NOV 749,679 1,258,445 71 105,762 17,864 71 70,505 169,562
12 DIC 918,510 358,036 71 103,083 164,381 71 68,398 144,351
Total General 6,586,208 14,619,534 71 1,284,485 1,709,769 71 1,054,934 1,652,647
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Tabla 116. Cantidad de documentos digitalizados, eliminados y custodiados

Documentos

Digitalizados 3.479.906 2.226.327 879.975 879.975 1.054.934
Eliminados 6.996.654 5.941.575 1.681.305 1.681.305 1.652.647
Custodiados 136 77 71 71 71

Grdfica 70. Gestién en la Digitalizacién y Eliminacion
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A fravés del proceso de radicaciéon (Software Mercurio) se han gestionado los
documentos asi:

Tabla 117. Gestién de documentos - Software Mercurio
Generados por

Radicados Producidos por la Empresa Pgﬁ;&l‘? d/e Total Dc?cumenios
A Gestionados
Interés
|__Externos | _____Infemos | __Recibidos |
2009 7.969 751 20.172 28.892
2010 129.258 2.822 42.184 174.264
2011 115.278 2.333 38.262 155.873
2012 181.482 1.627 34.921 218.030
2013 189.259 177 33.435 222.871
2014 222.234 2.279 35.984 260.497
2015 174.309 2.192 40.295 216.796
2016 209.566 1.978 43.844 255.388
Total 1.229.355 14.159 289.097 1.532.611

Gestion y Disminucion de fotocopias y consumo de resmas de papel,
aportando a la politica de cero papel implementada en la empresa, 1o que se
logré a través de la centralizacion del servicio de fotocopiado y la busqueda
de la eficiencia haciendo uso de formatos pre impresos sobre los que requerian
mayor volumen de fotocopias e impresiones. Pese a que no se continud
prestando el servicio de fotocopiado aumento el consumo de impresiones y el
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consumo de resmas de papel debido a que el CEINDOC presto a los diferentes
Centro de Negocios el servicio de impresidn de sus formatos pre impresos para
la realizacion de sus funciones diarias, dado la no disponibilidad de los mismos
al no tener suministro por parte de los proveedores.

Variacion del Costo por Consumo de Resmas de Papel por aio.

Tabla 118. Costo por Consumo de Resmas de Papel por ano.

m Cantidad Resmas| Valor Total Resma

2012 2.417 17.295.873,27

2013 1.913 $ 13.696.839,00 $ 3.599.034,27

2014 1.497 $ 11.840.928,00 $ 1.855.911,00

2015 1.392 $ 11.400.480,00 $ 440.448,00

2016 2.451 $24.468.284,00 - $13.067.804
Total general 9.670 $78.702.404,27 $5.895.393,27

Durante el 2016 no se presenta disminucion de costo por consumo de resmas
de papel, por el contrario presenta un incremento considerable con respecto
al ano inmediatamente anterior dado que se incrementd el Vr. Unitario de la
resma de papel y se incrementé el consumo de resmas dado que fue
necesario presta el servicio de impresiéon de pre impresos a todos los procesos
de la Direccién Comercial al no contar estos con disponibilidad de los Pre
Impresos para el desarrollo de sus actividades diarias.

Grdfica 71. Variacién del Costo por Consumo de Papel / Afio
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Adicionalmente se han obtenido los siguientes ingresos resulfantes de la
eliminacién del archivo fisico correspondiente a la tabla de retencidon
documental - TRD:

Tabla 119. Eliminacién de papel (archivo histérico — recuperadora)

2012 $ 3.897.430
2013 $ 3.379.100
2014 $ 687.000
2015 $ 365.600
2016 $ 198.500

Total $§ 8.527.630

«15.1 GASTOS

Los costos de la gestion documental corresponden al 0.52% de la ejecucion del
OPEX, reflejando un incremento en la ejecuciéon presupuestal real del 16,2%
frente al presupuesto proyectado para el 2016, afectado principalmente por
los rubros de correspondencia y papeleria, el primero corresponde a una
facturacion pendiente de 472 del ano 2015 la cual fue cancelada en el mes de
abril de 2016 y el segundo corresponde al exceso de consumo de resmas de
papel dada la no disponibiidad de pre impresos para los procesos
comerciales.

Tabla 120. Gastos de CEINDOC

Correspondencia 239.661.183 22.744.553 47.566.022 109.13% 52,65% 24.535.536 7.9%

selerios de  140.546.585 157268140 168374730  7.06%  3527% 202.188.872 65.1%
trabajador

Serv. Pub. Energia 7786206  6017.127 8768227  4572%  1.71% 11084536 3.6%
Arendamiento  de 4443040 17490000 13415934  -2329%  3,11%  18.890.850 6.1%
Computadores

SEIEIEN = 9.692.589  10.320.071  10.055.274  -2,57% 213%  11.617.200 3.7%
Vigilancia

Otros 23339.435 10738607  19.644491  8293%  513% 42068795 13.6%

455.169.238 | 252.030.099 | 248.180.187| -1,53% | 100% | 310.385.788 | 100%

Para el ano 2016, Aguas Kpital CUcuta S.A. E.S.P. Implemento el proyecto de
correspondencia, el mismo cuenta con un supervisor y cinco repartidores
encargados de la distribuciéon y enfrega de correspondencia a los usuarios,
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disminuyendo con ello el costo anual histérico de $ 239.661.486 por este
concepto de lo cual se proyectd un costo operativo del proyecto de $
69.380.194,25 y un costo que seguiremos generando anual con pago hacia la
empresa ADPOSTAL 472 de $ 24.000.000,00 para un total de $ 93.380.194, sin
embargo el costo real ejecutado en el 2016 correspondid a un valor total de
$129.027.799.

Tabla 121. Proyecto de correspondencia

Valor por
Correspondencia

2012 $ 123.476.734
2013 $ 193.514.622
2014 $ 216.782.616
2015 $ 239.661.486
2016 $  $129.027.799

* El 2016 culmino con una ejecucion presupuestal de $ 81.461.776,96 y un costo por valor de $ 47.566.022,00
generado a la empresa ADPOSTAL 472 para un total de $§ 129.027.798,96, la diferencia de los $ 35.647.604,96
obedecen al ingreso al proyecto de correspondencia de dos repartidores mds y al pago de una factura
pendiente del 2015 de 472.

Grdfica 72. Costo de Correspondencia / Aho
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«« 15.2 PROYECCIONES ANO 2017

Para el 2017, el CEINDOC procederd a ampliar el servicio de entrega de
correspondencia a otros procesos como son Facturacion y Cartera teniendo
en cuenta que durante el 2016 solo se prestd el servicio a los procesos de
Actuaciones Administrativas y PQR dado que son los mayores generadores de
correspondencia en la empresa; asi mismo procederd a ordenar por asunto y
cronolégicamente el archivo histérico ya digitalizado correspondiente a los
periodos 2009, 2008, 2007 y 2006 de la gerencia general.
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En atencién a las disposiciones confractuales vigentes, presentamos el informe
anual de cumplimiento de obligaciones contractuales, que permite visualizar la
loable gestion realizada en nuestra condicidon de Operadores de los servicios
de acueducto y alcantarillado de la ciudad de San José de Cucuta, el cual
evidencia el gran compromiso que nos ha caracterizado desde el inicio de
operacion a la fecha, siendo la vigencia del 2016 de gran importancia dada la
consolidacion no sélo de buenos indicadores contractuales sino de nuestro
papel en la construccion de ciudad gracias a la confianza depositada de
nuestros usuarios, accionistas, contratante y autoridades municipales, entre
otros grupos de interés, que han valorado y reconocido que el unir fuerzas con
AGUA KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. para la ejecucion de proyectos en beneficio
de los Cucutenos, ha sido sin duda un acierto para el desarrollo municipal.

Es asi como con la ejecucion de nuestra inversion de 23.022 millones de pesos
en redes de acueducto y alcantarilado en el 2016, manteniendo la
confinuidad del servicio de acueducto y cobertura de los servicios de
acueducto y alcantarillado, que al finalizar el 2016 estuvo en un 99% y 96%,
respectivamente. Es importante resaltar el acompanamiento a la alcaldia
municipal, en su proyecto bandera de mejoramiento de la malla vial, mediante
el programa de  pavimentacion “Comunidad Gobierno”. Este
acompanamiento, conllevdé a la variacion de nuestro plan de obras e
inversiones, de modo que se priorizara la reposicion de redes de acueducto y
alcantarillado, en los barrios incluidos en este Plan, el cual seguird hasta el ano
2019.

El presente documento sintetiza el conjunto de actividades y acciones
realizadas por el operador durante en la vigencia 2016, para alcanzar el
cumplimiento de los indicadores vy obligaciones contfractuales y el
mejoramiento de la calidad de vida de nuestros usuarios, especialmente en
aqguellos sectores donde no ha sido posible la vinculacion de comunidades en
condiciones uniformes mediante contrato de prestacion de servicios, como es
el caso de los asentamientos subnormales o sin urbanizador responsable, en
donde el Plan Conéctate ha encontrado la solucion provisional y colectiva de
abastecimiento de agua potable a estas comunidades de condiciones
precarias, mientras encuentran las soluciones definitivas a tfravés de las
autoridades.

Es preciso resaltar que continuaremos con nuestro alto compromiso de ofrecer
a los usuarios-clientes la mejor prestacion de los servicios, mediante la mejora
continua de nuestros procesos y la optimizacion de los canales de atencién al
cliente, mediante esta empresa orgullosamente cucutena.
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» CUMPLIMIENTO OBJETO CONTRACTUAL

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. ha cumplido en su integridad con el objeto y
alcance del Contratdé de Operacidén, operando vy ejecutando las
correspondientes obras de ampliacién, rehabilitacidon y mantenimiento de la
infraestructura de los servicios de acueducto y alcantarilado; a su vez, ha
fortalecido su gestion comercial, con el fin de ofrecer un mejor servicio cada
dia, actuado con total compromiso frente a sus usuarios, contratante y demds
grupos de interés, en observancia a lo dispuesto en el Contrato 030 de 2006, sus
otrosies y anexos, direccionada a darle pleno cumplimiento a los deberes
contractuales, con el mds alto nivel de responsabilidad social empresaria, con
la finalidad de contribuir con su accionar a la construccion de una mejor
ciudad para los Cucutenos.

> GESTION COBRO DE LA CARTERA (Clausula 13.4)

El Operador continUa realizando la gestion para el cobro de la cartera de la EIS
CUCUTA, S.A, ES.P., con mds de fres (3) meses de vencida, a fravés de
diferentes estrategias comerciales. Para el ano 2016 el operador ha
recuperado a la EIS CUCUTA S.A. E.S.P. el valor de $ 247.749.688 de pesos.

> PARTICIPACION (Cldusula 13.5y 14)

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. canceldé de enero a diciembre a la EIS
CUCUTA S.A. ES.P. la suma de $1.274 millones mensuales, para una suma total
enel2016 de $ 9.951 millones de pesos.

> CUMPLIR CON LAS OBLIGACIONES DE LA LICENCIA AMBIENTAL (Cldausulas
6y 13.17)

El Operador ha cumplido con el apoyo para las licencias ambientales a que
haya lugar para garantizar la oferta hidrica que se encuentra representada por
los rios: a.) Pamplonita; mediante la licencia otorgada a través de la licencia
790 del 2003 referente a 1600 I/s, la cual fue posteriormente ampliada en 900 /s
mdas por virtud de la resolucidon 030 del 17 de enero del 2013, para un total de
2500 I/s; y b.) Zulia. Cuenta con una concesidon de 1500 I/s otorgada mediante
resolucion 131 del 12 marzo del 2014. Es importante resaltar que la Concesion
de Uso de Agua del Rio Pamplonita de 900 I/s mds, acorde con la resoluciéon
030 del 17 de enero del 2013, se encuentra en trdmite de renovacion por parte
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado, EIS CUCUTA S.A. ES.P. como
titular de la misma, bajo los términos de la Cldusula Séptima.

Pagina 230 de 269

COP 2016




> PAGAR LAS TASAS A LA AUTORIDAD AMBIENTAL (Cldusula 13.31 y 29)

El operador ha cumplido con la realizaciéon de la gestion del pago de las tasas
de uso vy refributivas que a la fecha ha facturado la autoridad ambiental,
respecto ala tasa de uso, se informa que el operador ha cancelado los cobros
facturados en el ano 2016 los cuales corresponden a la vigencia del 2015, toda
vez, que la facturaciéon de la vigencia 2016 la realiza esta entidad dentro de los
primeros meses del 2017.

Es pertinente aclarar, que en lo que corresponde a la facturacion de la tasa
retributiva, CORPONOR ha cobrado este concepto junto con el factor regional,
lo que ha generado objecidon y devolucion de la facturacién para su
reliquidacion y ajuste, por no corresponderle al operador el tratamiento de las
aguas residuales ya que esta es una obligacion de competencia de la alcaldia
municipal; por tanto, CORPONOR debe encausar su accidén hacia el municipio.
En todo caso, se ha estado pagando el valor de la tasa retributiva sin el factor
regional mientras se fallan por parte del Tribunal Administrativo de Norte de
Santander las demandas de nulidad y restablecimiento del derecho con
radicados No. 2009-00292 - 2014-00086 - 2015-00444 - 2016-00169 que AGUAS
KPITAL CUCUTA S.A E.S.P. impetré en la busqueda de esta pretension.

> ENTREGAR A LA EIS CUCUTA S.A. E.S.P., A MAS TARDAR EL 30 DE ABRIL DE
CADA ANO, LA PROYECCION REQUERIDA SOBRE SUBSIDIOS FALTANTES A FIN DE
QUE ESTA PUEDA REALIZAR OPORTUNAMENTE SU GESTION ANTE LA ALCALDIA
MUNICIPAL. Decreto 1013 de 2005. (Cldusula 13.33)

La empresa cumplié con su obligacién contractual de remitir a la EIS CUCUTA
S.A. ES.P. la proyecciéon del déficit de subsidios del ano 2017, denfro de la
fecha establecida, esto es, mediante el radicado N° 201600068584 del 27 de
abril de 2016, el cual fue objeto de revision por parte de la interventoria,
realizdndole ciertas precisiones que se vieron reflejadas mediante oficio CHC-
100-05/16 del 14/05/2016, y remitidas por la EIS CUCUTA S.A. ES.P., con oficio no.
2016-133-001129-1, el cual fue atendido con radicado N° 201600092797 del
27/05/2016.
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En el ano 2016 se otorgaron subsidios por valor de 10.222 millones de pesos.

Tabla 122. Subsidios 2016

| MES___| SUBSIDIOS OTORGADOS |

Enero 788.371.669
Febrero 814.344.104
Marzo 948.474.210
Abril 765.074.007
Mayo 779.655.870
Junio 844.674.939
Julio 891.701.388
Agosto 894.225.584
Septiembre 924.241.002
Octubre 903.400.913
Noviembre 819.990.183
Diciembre 848.255.410

TOTAL 10.222.409.278

Es importante resaltar que el Concejo Municipal a tfravés del Acuerdo 048 de
30de Diciembre de 2016, modificd los porcentajes establecidos en el Contrato
030 de 2006, quedando de la siguiente forma:

Tabla 123. Servicios PUblicos Domiciliarios

ACUEDUCTO
CARGO POR
ESTRATO CARGO FIJO CONSUMO CONSUMO CONSUMO CONEXIC")N Y
BASICO COMPLEMENTARIO | SUNTUARIO REPOSICION DE
MICROMEDIDORES
ESTRATO 1 4,3% 45,9% 0.0% 0.0% 46,0%
ESTRATO 2 0.9% 40,0% 0.0% 0.0% 40,0%
ESTRATO 5 56,1% 50.1% 50,1% 58.6% 50.0%
ESTRATO 6 149.9% 60,0% 60,0% 60,0% 50,0%
INDUSTRIAL
Y 211,5% 50,1% 50,1% 50,1% 50,0%
COMERCIAL

ALCANTARILLADO
(o7.\{clo ) (o]}
ESTRATO CARGO FIJO CONSUMO CONSUMO CONSUMO CONEXION Y
BASICO COMPLEMENTARIO | SUNTUARIO REPOSICION DE
MICROMEDIDORES

ESTRATO 1 47.2% 44,1% 0.0% 0.0% 44,0%
ESTRATO 2 40,0% 40,0% 0.0% 0.0% 40,0%
ESTRATO 5 592,6% 50% 50,0% 50,0% 48,0%
ESTRATO 6 1007.9% 60,0% 60,0% 60,0% 48,0%
INDUSTRIAL
Y 1042,8% 50,0% 50,0% 50,0% 48,0%
COMERCIAL
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> SUMINISTRAR INFORMACION AL SUI (Clausula 13.29)

La empresa AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P efectUa de conformidad a los
requerimientos de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios el
reporte de informacion a través del Sistema Unico de Informacién SUL. A corte
31 de diciembre de 2016 se observa un cumplimiento en el cargue de la
informacion general en el orden de 97,6% quedando pendiente un 2,4% el cual
se encuentra soportado por mesas de ayuda de soporte ante la Superservicios.

Tabla 124. Reportes al SUI
Total Total
Conceptos Conceptos

RERIER Reportados en | Requeridos por IXIPIAIRIOl:
el SUI la SSPD

1 ENERO 2,691 2,748 97.9%
2 FEBRERO 2,744 2,815 97.5%
3 MARZO 2,998 3,081 97.3%
4  ABRIL 3.092 3,147 98.3%
5 MAYO 3.099 3.156 98.2%
6 JUNIO 3.197 3.280 97.5%
7 JULIO 3.227 3.315 97.3%
8 AGOSTO 3,238 3,331 97.2%
9  SEPTIEMBRE 3,278 3,364 97.4%
10 OCTUBRE 3.298 3.384 97.5%
1 1 NOVIEMBRE 3,310 3,420 96.8%

DICIEMBRE 3,567 3,612 98.8%

= cumiado | 3145 |3z | 97.6%

> GARANTIAS DEL PROYECTO (Cldusula 13.26; 17 y 18)

De conformidad a los compromisos contractuales establecidos en las cldusulas
17 y 18 del Contrato de Operacion N° 030 de 2006, es pertinente informar que
AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. estd cumpliendo debidamente con su deber
de asegurar los riesgos a los que pueda estar expuesto el Contrato de
Operacién, en cuanto al cumplimiento de sus obligaciones, asi como de
cualquier dano por Fuerza Mayor o Caso Fortuito que puedan presentarse en
las obras, bienes y equipos incluidos en el Proyecto, asi como los amparos de
responsabilidad civil extra contractual.

Es asi, qgue mediante endoso de modificacion de Responsabilidad Civil
Extracontractual, se da cumplimiento con la extension del amparo de la
clausula quinquenal de cumplimiento contractual por La Previsora Seguros, en
observancia a la cldusula 20 del otrosi 4, con vigencia desde el 08/10/2016
hasta el 08/10/2017.
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UIB COLOMBIA S.A.

Corredores de Reaseguros

i ENDOSO DE MODIFICACION
RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL

riro RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL
ASEGURADO AGUAS KPITAL CUCUTA 8.A. ESP
REASEGURADO PREVISORA SEGUROS

VIGENCIA Desde 08/10/2006  Hasta 08/10/2017
Hora  00:00 Hora  24:00

Es anotado, convenido y aceptade, que:

Los reaseguradores han acepiado y tomado nota sobre las modificacion realizaday al contrato a traves
del ofros si No 4 confrafo 030 de 2006

Todos los demds iérminos, condiciones permanecen sin cambios.

A Continuacién se relaciona las garantias vigentes a la fecha:

Tabla 125. Garantias vigentes a la fecha

1001031 Todo riesgo contratista 01/05/2016 01/05/2017
1001081 Danos materiales combinados 01/05/2016 01/05/2017
1002285 Incendio pdliza todo riesgo 01/05/2016 01/05/2017
3000014 Sustraccion 01/05/2016 01/05/2017
3000018 Corriente débil 01/05/2016 01/05/2017
3000031 Rotura de maquinaria 01/05/2016 01/05/2017
3000042 Manejo Pdliza global 01/01/2017 01/01/2018
3000056 Incendio pdliza dano tradicional  01/05/2016 01/05/2017
3000084 Responsabilidad civil 08/10/2016 08/10/2017
3000287 Automoviles 02/05/2016 02/05/2017
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> PLAN DE CONTINGENCIA (Cldusula 13.21)

La empresa ha dado cumplimiento a este compromiso, actualmente cuenta
con un Plan de Confingencia que se encuentra en su version N° 11, el cual se
encuentra disponible para su consulta y descarga en la web-site:
www.akc.com.co, el cual ha sido reportado y subido al SUl el 08 de Octubre de
2015y el 29 de diciembre de 2016.

> INVERSIONES (Cldusula 13.14y A.T. 111.4.1, 111.4.2 y 111.3.1)

En el ano 2016 al igual que los anos anteriores, el Operador cumplié con la
inversion establecida en el Contrato de Operacidén N° 030 de 2006 para la
ejecucion de obras en infraestructura de acueducto y alcantarillado.
Cumpliendo con el 100,11% de las metas de inversion del ano operativo 10 v el
76% de las metas del ano operativo 11 que se evaluard el proximo 4 de Junio
de 2017. Se ejecutd una inversion total de 25.480 millones de pesos, de los
cuales 12.443 millones de pesos (49%) correspondieron al ano operativo 10 y
13.037 millones al ano operativo 11 (51%).

En cuanto ala ampliacion y reposicion de redes de acueducto y alcantarillado
en la vigencia del 2016, se ejecutaron $ 25.479 millones de pesos, los cuales se
encuentran distribuidos en $ 10.101 millones en acueducto y $15.378 millones en
alcantarillado.

Tabla 126. Ampliacién y reposicién de redes de acueducto y alcantarillado

ANO
OPERATIVO

ACUEDUCTO ALCANTARILLADO TOTAL

ENERO 435.120.429 1.353.679.651 1.788.800.080
FEBRERO 801.000.000 1.671.000.000 2.472.000.000

DECIMO MARZO 620.647.042 782.854.051 1.403.501.093
ABRIL 2.503.614.458 1.500.696.172 4.004.310.630

MAYO 681.222.888 2.092.763.205 2.773.986.093

SUBTOTAL 5.041.6040.817 7.400.993.079 12.442.597.896

JUNIO 1.072.689.697 1.959.923.123 3.032.612.820

JULIO 565.000.000 568.000.000 1.133.000.000

AGOSTO 928.907.435 400.373.587 1.329.281.022

ONCE SEPTIEMBRE 585.835.530 475.925.348 1.061.760.878
OCTUBRE 918.909.410 496.299.243 1.415.208.653

NOVIEMBRE 632.224.803 635.568.612 1.267.793.415

DICIEMBRE 355.636.271 3.441.855.824 3.797.492.094

SUBTOTAL 5059.203.14583  7.977.945736,76  13.037.148.882,59
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En el décimo ano , junio de 2016, se logrd el reconocimiento de lo dispuesto en
la Cldusula Décima Primera y Décima Quinta del Otrosi N° 3 del Confrato de
Operacion 030 de 2006, por las mayores cantidades de obra en los proyectos
ejecutados en alcantarillado sanitario con profundidades mayores a 3,20 m
desde junio 2014 a Junio 2016 por valor de $ 3.022.936.872,64 que representd el
12% de la inversion para cumplimiento de las metas contractuales de inversion
en ampliacion y reposicion de redes para el periodo comprendido entre junio
de 2015 a Junio 2016.

Ejecutado en Redes  25.714.478.554,02 88%
Reconocimiento 3.022.936.872,64 12%
TOTAL 28.737.415.426,66 100%

El ano décimo (5 de junio de 2016) se cumplid con el 100,11% de las metas
contractuales de inversion en ampliacion y reposicién de redes de acueducto
y alcantarillado, invirtiendo un total de 28.707 millones de pesos, de los cuales el
43% equivalente a 12.443 millones de pesos se ejecutaron de Enero a Junio de
2016, representados en 48.116 metros lineales de redes instaladas en las diez
comunas de la ciudad de San José de Cucuta.

Tabla 127. Inversién ampliacién y reposicion

CLASE Y TIPO ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
DE » % _ %
INVERSION META ANO 10 | CONsOLDADO [ o™ | MeraaRo10 | consoubabo | oo’ o
AM:LE'SSON 226183552101  2.282.195.465,28 100.90% 4810.157.032,37  4.821.247.169.18 100.23%
REPOSICION 7 847.863.087,12  7.867.863.087,10 100.00% 13.766.109.705,12  13.766.109.705,10 100.00%

REDES

SE.I.I:%TI/(-\ZIEO 10.129.698.608,13 | 10.150.058.552,38 100.20% 18.576.266.737,47 | 18.587.356.874,28 100.06%

% EJECUCION TOTAL A LA FECHA 100.11%

TOTAL META 28.705.965.345,60
TOTAL EJECUTADO 28.737.415.426,66

De estas inversiones de acueducto y alcantarilado establecidas en los
numerales lI1.4.1, 11.4.2 y .11 del Anexo Técnico del confrato de operacion, la
flexibilizacion en el servicio de alcantarillado, y las clausulas Décima, Décima
Primera, Décima Tercera, y Decima Quinta del OTROSI N°3 del 3 de junio de
2014, correspondiendo al décimo ano operativo (5 de Junio de 2015 a 5 de
Junio de 2016).

En cuanto al cumplimiento de inversiones para el ano 11 de operaciéon -que se
evaluard el préximo 5 de Junio de 2017, acorde con las nuevas metas
aprobadas en el mes de Diciembre de 2016 en el Otfrosi No 4- se han
ejecutado inversiones por valor de $13.037.148.882,59, correspondiente al
75,90%, de los cuales $5.059.203.145,83 corresponden al sistema de acueducto
y $7.977.945.736,76 a redes de alcantarillado sanitario.
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Tabla 128. Consolidado Obras Entregadas — Decimo Primer Aio de Operacion 2016-

2017
CLASE Y TIPO ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
DE n ) % _ ) %
INVERSION | METAANOTI cumpLiMiENTO | META ANO 11 CUMPLIMIENTO

AM:LE'SISON 5062732833 821.871.453,18 16.23% 5538.811.284 2.738.102.205,98 49.43%
REPR%SD'(E:S'ON 3.24.758.850 4.237.331.850 116.90% 2950.395.420  5.239.843.530,77 177.60%
STEORI/,T\(EI)(() 8.687.491.683  5.059.203.145,83 58.24% 8.4889.206.704  7.977.945.736,76 93.98%

TOTAL EJECUCION 13.037.148.882,59
% EJECUCION TOTAL A LA FECHA 75.90%
ACUEDUCTO 3.628.288.537 ALCANTARILLADO 511.260.967

TOTAL INVERSION
T 4.139.549.504

De las inversiones realizadas para cumplimiento del ano 11 de operaciones se
han ejecutado inversiones por valor de 5209 millones de pesos como
acompanamiento a la administracién municipal en el Plan de Pavimentacién
Comunidad-Gobierno, equivalente al 49% de los $10.579 millones de pesos
invertidos en el segundo semestre de 2016.

Tabla 129. Plan Comunidad - Gobierno

ACUEDUCTO $2.741.310.027
ALCANTARILLADO $2.467.488.183
[ Total [ $5.208.798.210

> REDUCCION INDICE DE AGUA NO CONTABILIZADA (Clausula Décimo Sexta
del Otrosi N° 3)

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. E.S.P. ha cumplido con su obligacién de reducir el
indicador de IANC, es asi como las acciones estratégicas respecto al plan de
agua no contabilizada, permitieron conseguir un IANC en el ano 2016 de
54,05%, cumpliendo con los compromisos confractuales y consolidando unas
perdidas inferiores en relacién al indicador que tenia la ciudad hace tres anos y
que superaba el 56%.

> Gestion en Pérdidas Técnicas: Este afo para la reposicidon de tuberias
con edad avanzada que presentaban fugas tanto visibles como
imperceptibles, se intervinieron 5.158 metros. En el ano 2017 se tiene
proyectado ejecutar un numero similar en longitud de reposicion de
tuberia en tramos seleccionados para generar el mejor impacto positivo
en la gestion de IANC.
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El avance mds significativo que se tuvo en pérdidas técnicas fue
disminuir el tiempo de atencion a danos a 33.2 horas (en anos anteriores
el tiempo superaba las 70 horas). Esto nos permitic una disminucion
aproximada de dos puntos del valor del IANC.

En el ano 2017 se piensa reforzar el programa de busqueda de fugas con un
equipo infegral que inspeccione pozos, lineamiento de tuberias de
acueducto y acometidas, con lo cual se piensa detectar 12 fugas
adicionales por mes.

> Gestion de perdidas comerciales: Conscientes en que las pérdidas
comerciales estdn principalmente en la submedicidn, irregularidades en
la acometida y/o medidor, y en los predios no vinculados ubicados en
zonas subnormales o de riesgo, se han disenado e implementado
estrategias que buscan reducir su impacto en el consumo de los
usuarios, con la salvedad de que estas medidas, por la naturaleza misma
del problema, arrojan resultados de manera paulatina y con una gestion
significativa en el largo plazo.

En gestion en iregularidades, durante el 2016 se han detectado 2.700
relacionadas con pérdidas comerciales. El proximo ano se estrategias para
tener un nuUmero de reportes mensuales cinco veces mayor a los atendidos en
los anos recientes, mediante la implementacidn de programas como el
aprovechamiento de las jornadas de aguas al barrio, convenios con ofras
empresas prestadoras de servicios, taxis, vigilancia, domicilios, etc.

El ano 2017 también tendrd una importancia significativa en la disminucion de
pérdidas por submedicidn, por lo que se tiene proyectado la reposicion de
50.400 medidores, cuatro veces mas del trabajo que se venia realizando en los
anos anteriores.

En cuanto a la vinculacién de asentamientos mediante pilas publicas, que
también busca reducir las pérdidas comerciales que ocasiona esta poblacion,
este ano se logré vincular 2.130 beneficiarios y para el proximo ano se tiene
proyectado vincular 1.200, con lo que se lograria la inclusién de por lo menos la
casi totalidad de las zonas de asentamiento mds grandes vy significativas de la
ciudad. En el ano 2017 se tiene como objetivo continuar con la disminuciéon del
agua consentida (volumen de agua medido pero no facturado) que
actualmente estd en el 32% y que en varias pilas publicas superan el 60%
(algunas alcanzando el 90%). Se espera que las estrategias que se
implementaron desde ya traigan resultados positivos inmediatos al IANC.
Vemos con preocupacién que algunos entes oficiales, incluso funcionarios de
la EIS, no han entendido el programa de pilas publicas y el apoyo a las juntas
de accién comunal que da la Fundacion VyC, llegando incluso a cuestionarlo
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con la misma comunidad. Esto sin duda afecta a nuestro programa de
reduccioén de pérdidas y la busqueda de formalizacion de estos sectores. Esto
se agrava con la proliferacion de asentamientos subnormales y muchas otros
comportamientos de ciudad incluso a nivel institucional como lo son los fraudes
qgue hemos detectado en instituciones de orden municipal y departamental.
No valdran las medidas que hace la empresa para reducir el indice de agua
no contabilizada si no se aunan esfuerzos para hacerlos efectivos.

> CONTINUIDAD (Cldausulas 13.7 y 13.8 / A.T. lI.¢)

No obstante la afectacion de la produccion, primero en el sistema Pamplonita
debido al fendmeno El Nifo en los primeros meses del ano; y posteriormente
en cada uno de los sistemas al final del mismo periodo por la fuerte ola
invernal, Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P cumplié durante el ano 2.016 con su
obligacién de garantizar una continuidad del 96% tal como lo dispone el anexo
técnico del Confrato de Operacion 030 del 2006. Para el efecto, cada vez que
fue necesario se realizd transvase entre los dos sistemas y se continud con el
proceso de optimizacion de la infraestructura de los sistemas de acueducto y
alcantarilado de la ciudad de San José de Cucuta, ejecutdndose proyectos
que permitieron mantener la continvidad Piezométrica del servicio de
acueducto mayor del 96%, asi como el 91,06% de la continuidad SUl y el 99%
de la cobertura de acueducto.

Se continué avanzando en la sectorizacion hidrdulica en las diferentes zonas
de la ciudad; en algunas para avanzar y en otfras en su opfimizacion. Se
instalaron reductoras de presion en las zonas suroccidental y oriental bajag;
también nuevos puntos para el monitoreo de presiones por sectores para la
evaluacién de la presibn media de la ciudad. Inversiones que han permitido
mantener la prestacion del servicio en una ciudad ideal del 90.2% y mejorar la
frecuencia en la prestacion del servicio en los sectores abastecidos por turnos,
con un tiempo inferior a tres dias entre turnos.

Con el apoyo de la Alcaldia, la Policia Ambiental y CORPONOR se realizaron
actividades de seguimiento y monitoreo de la fuente rio Pamplonita para
afrontar el fendmeno El Nino. Se retiraron trinchos de desviacion no autorizados
a través de los cuales se deriva el agua para uso industrial y agricola, con el fin
de evitar afectaciones en la continuidad del servicio.
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Grdfica 73. Continvidad Piezométrica
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Compromiso Contractual ® Continuidad del Mes

> EVITAR EL VERTIMIENTO DE AGUAS RESIDUALES A CANALES EN TIEMPO
SECO y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE ALCANTARILLADO PLUVIAL (A.T. ll1.7)

Con una inversion de $284.508.745 la AN

B!
T - o0
=l L

empresa, cumplié al realizar la limpieza de
los canales a cargo de la E.I.S CUcuta S.A.
E.S.P, los cuales son "Bogotd, Claret, Sevilla,
Puente Barco — Tres Pitos, Alfonso Lopez -
San José, Cuberos - Alfonso Lopez vy
Ciudad Jardin”.

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. realizé
seguimiento y control a los vertimientos de
aguas residuales en tiempo  seco,
implementando acciones operativas y
legales para su eliminacién, por causas
tales como conexiones erradas, la falta de
definicibn de rondas de canales vy
canadas y la invasion de predios sobre
infraestructura pluvial, entre otros.

> CALIDAD DEL AGUA (Cldausulas 13.9 y 13.22/ A.T. lIl.5)

El agua enfregada a los usuarios cumplié con los requisitos de calidad
establecidos en el ARTICULO 15 de la RESOLUCION. 2115 DE 2007, IRCA
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MENSUAL. NIVEL DE RIESGO, (IRCA promedio ano 2016 =0,6 % <5 %), por lo que
es totalmente apta para el consumo humano.

Tabla 130. IRCA 2016
PERIODO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC PROMEDIO

IRCA% 0.1 004 04 00 07 03 04 00 24 09 1.2 07 0,6 %

Las muestras recolectadas se realizan en cumplimiento al ACTA DE
CONCERTACION DE PUNTOS firmada entre la secretaria de Salud Municipal y
AGUAS KPITAL CUCUTA S.A ES.P del 27 de diciembre del 2016, la cual se
encuentra vigente, dando cumplimiento a la resolucion 0811/2008 articulo 5°.
Pardgrafo Acta de concertacion de puntos y lugares de muestreo.

Asi mismo, informamos que la compania cuenta con un laboratorio de Ensayos
de Agua acreditado en su competencia técnica, para realizar los andlisis
fisicoquimicos y microbioldgicos para agua cruda y tratada conforme a la
norma NTC-ISO/IEC 17025:2005 ante el organismo nacional de acreditacion
ONAC.

> OPERACION Y MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA DE LOS SISTEMAS
(Clausula 13.20/AT 11.9)

Durante la vigencia del 2016 las estructuras y los componentes del sistema rio
Pamplonita y Zulia, operaron en forma normal; realizdndose las actividades de
mantenimiento preventivo y/o correctivo requeridas para garantizar la
prestacion del servicio.

Dentro de las medidas acogidas para garantizar la operacion del sistema
Pamplonita, estuvieron el monitoreo de la fuente, aguas arriba del lugar de
captacion, mediante el seguimiento a la estacion hidrometereoldgica
instalada por el IDEAM en este sitio y con el continuo monitoreo de los niveles
de entrada a cada una de las tuberias de aduccién; también se realizaron
aforos de caudal del rio antes y después de la captacion en época de verano;
y la limpieza de las rejillas de captacion en épocas de invierno. Al final del
periodo, con aprobaciéon de la autoridad ambiental CORPONOR vy el con
empleo de maquinaria pesada, se realizaron adecuaciones en las captaciones
principal y auxiliar del sistema Pamplonita para garantizar el normal ingreso del
agua.

En cuanto al sistema rio Zulia, entre el 14 y 15 de Septiembre la termoeléctrica
Tasajero suspendid por actividades de mantenimiento las estructuras de
captacion del agua desde esta fuente con la consecuente afectacién de

Pagina 241 de 269

COP 2016




produccion en este sistema, siendo necesario realizar trasvase desde el Sistema
Pamplonita para disminuir su impacto en la prestacion del servicio para los
usuarios del occidente de la ciudad, especialmente los localizados en la
ciudadela Atalaya.

Con referencia a las labores de mantenimiento en las redes de acueducto,
durante el ano 2016 se realizd un total de 9.448 reparaciones de danos
ocasionados por causas inherentes a la operacion del sistema, presentado una
incremento del 5,73% respecto al ano 2015. Del total de estas reparaciones el
81,63% fue ejecutado en redes menores (@ 2" a 2 '.") y el 18,37% en redes 2
@3". Este incremento obedecid principalmente a dos factores.

a) El prolongado fendbmeno del nino que se tuvo en la ciudad hasta el mes
de junio-2016, cuyo impacto generd, intermitentemente, bajo caudal en
la fuente que conllevd, de igual forma, a disminuir produccion. En
consecuencia, se hicieron interrupciones del servicio con el fin de
racionalizarlo y garantizar el preciado liquido a la comunidad, situacion
gue ocasiond descompensacion del sistema, que al ser normalizado,
produjo roturas en las tuberias. Esto teniendo en cuenta que las tuberias
que componen el sistema de acueducto, se caracterizan por estar
construidas en su gran mayoria en asbesto cemento, instaladas hace
mds de 40 anos. Por esta razén, estas redes son muy sensibles a los
cambios de presiones o la presurizacion, luego de quedar fuera de
servicio o vacias.

b) La variacién en la programacion del Plan de Obras e Inversiones,
especialmente, en la priorizacién de reposicidn de redes de acueducto
y alcantarilado, para el acompanamiento a la Administracion
Municipal, en el Plan de pavimentacion de vias mediante la modalidad
“Comunidad Gobierno”.

Adicionalmente se repararon 2.619 danos ocasionadas por causas diferentes a
la operacién, como por ejemplo: danos por terceros, robo de medidores, fugas
por suspensidon o reconexion, entre otros. Del total de estas reparaciones, el 91%
corresponde a danos en acometidas.

El tiempo promedio de reparacién estuvo en 18,13 horas. Es importante senalar
gue el detalle de la operacidén y mantenimiento de los sistemas se encuentra
en los informes que mensualmente rinde el operador a la interventoria.

En cuanto al mantenimiento de las redes de alcantarillado, se ejecutaron un
total de 3.102 atenciones correctivas, desagregadas en las siguientes
actividades: 329 reparaciones, 2.607 sondeos y 166 instalaciones de tapas;
presentadndose, con respecto al total, un incremento del 5,26% al cotejarse

Pagina 242 de 269

COP 2016




con el ano 2015, aumento que fue motivado por la cantidad de sondeo
realizado, como consecuencia de la temporada de lluvia, al realizarse un 9%
por encima del 2015, en donde se ejecutaron 2.367.

El tiempo promedio en las atenciones correctivas, fue de 15,08 horas.

Ademds, se efectuaron 1.440 mantenimientos preventivos con el equipo de
lavado de presion y succion en redes menores, colectores y sistemas de aguas
lluvias de la zona valle de la ciudad.

Para facilitar la operacion y el mantenimiento de la infraestructura de
acueducto y alcantarilodo, el operador observd lo establecido en los
manuales pertinentes que se pueden consultar en el portal de documentos del
sistema de gestion, de conformidad a la obligacion establecida en la cldusula
13.20; el cual fue debidamente oficiado a la interventoria mediante radicado
N° 201300194345.

>  ELNUMERO DE RECLAMOS POR ANO DIRECTAMENTE ATRIBUIBLES A FALLAS
EN LA GESTION DE LA EMPRESA DEBE SER IGUAL O INFERIOR AL 10% DEL NUMERO
DE SUSCRIPTORES VIGENTES AL 31 DE DICIEMBRE DE DICHO ANO (Cldusula 13.28/
AT.111.12.3)

En cuanto a las obligaciones
contractuales con los usuarios,
se estd cumpliendo con el
deber; en este ano se han
presentado 11.882 reclamos
aftribuibles, lo que equivale a
un 7.11% del total de los
usuarios registrados a 31 de
diciembre de 2016.

> INSTALACION Y OPERACION DE CALL CENTER (Cldusula 13.28/ A.T. 11.12.1)

Seguimos cumpliendo con este compromiso, al continuar con un Call Center
instalado y funcionando de manera ininterrumpida y a través a la linea 116, las
24 horas del dia los 7 dias de la semana.

Adicionalmente, a través del Call Center administramos los reportes recibidos
por el Whatsapp, PIN o a través de la linea exclusiva para el reporte de danos
por parte de los Colaboradores de la empresa y por la APP, desarrollada por

Pagina 243 de 269

COP 2016




nuestro ingenieros, donde los usuarios y colaboradores, de manera sencilla y
gratuita a través de sus equipos Smartphone, pueden reportar danos en tiempo
real con tan solo tomar una fotografia, registrdndose su ubicacién a través del
software de georeferenciacion que tiene el movil; esta informacion es cargada
a nuestro Sistema para su atencion.

> MONTAJE DE DOS (2) PUNTOS DE ATENCION A USUARIOS (Cldusula 13.28/
A.T.11.12.2)

"

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P., actualmente
tiene y mantiene instalados, cuatro (4) Puntos
de Afencion que funcionan nueve (9) horas
diarias de lunes a viernes y los dias sdbados
atiende cuatro (4) horas de 8:00 a 12:00 a.m. en
el centro de atencién de la calle 11°.

e Calle 119 N° 16-56 Centro.

e Avenida 7 concalle 11

e CAC La Llibertad. Calle 15% N° 16B-59
Torcerme

¢ CAC Atalaya. Avenida 7 con calle 0
Comuneros.

> FACTURAR EL CONSUMO DE CADA SUSCRIPTOR Y ADELANTAR GESTIONES
DE COBRO (Clausula 13.10)

El operador cumplié con su obligacion de facturar los consumos a sus usuarios,
facturando 32.979.305 m3 por el servicio de acueducto a 170.706 usuarios y
29.065.720 m3 por el servicio de alcantarilaodo a 165241 usuarios
respectivamente.

En cuanto a las tarifas, en el ano 2016 se presentaron dos actualizaciones
tarifarias por incrementos por IPC, el primero del 3,97% aplicado en el mes de
marzo y 3,26 en el mes de julio del 2016.

Los ingresos generados por estos servicios se vieron afectados por las
campanas de ahorro dispuestas por el Gobierno Nacional, ante la temporada
del fendmeno del nino en el primer trimestre del ano.

En cuanto a la gestién de recaudo, el comportamiento de pago de nuestros
usuarios, entre cero y dos atrasos, presenté en un promedio mensual del
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90,50%, reflejando el éxito de las estrategias de fidelizacién y programas
enfocados a la gestion personalizada de recuperacion de cartera, que se
realizaron con el fin de contrarrestar los efectos provocados por los dos eventos
mencionados anteriormente.

> ATENDER LAS SOLICITUDES DE CONEXIONES DE SUSCRIPTORES A LOS
SISTEMAS (Cldusula 13.11)

El operador cumplié con este compromiso, en el 2016 vinculd 7.670 nuevas
instalaciones.

> MEDIDOR EN BUEN ESTADO MAYOR O IGUAL AL 99% (AT 111.13)

Para el 2016, la compania alcanzd el porcentaje del 99,25% de suscriptores con
medidor bueno, optimizando asi el parque de medidores, en cumplimiento a lo
dispuesto en el regimen de servicios publicos domiciliarios, y al contrato de

operacion 030 de 2006. (Ver Tabla)

Tabla 131. Estado de la Micromedicién (Corte a 31 de Diciembre de 2016)

Sin Medidor 143
Usuario Sin Medidor Suspendidos y Desocupados
Sin Medidor 58
Usuarios Con Medidor Parado O No Funciona 335
Medidor Con Lectura Mayor A 3000 Mts 752
Medidor Con Lectura Menor A 3000 Mts 171,551
Contrato En Proceso De Depuracion 57
Total De Usuarios Facturados 174,483
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AGUAS KPITAL CUCUTA S.A ES.P.
proyecta y prioriza, para su ejecucion,
los proyectos técnicos, comerciales y de
soporte, acorde con las necesidades
operacionales 'y las  condiciones
financieras de la organizacion,
procurando el mayor retorno de las
inversiones mediante el aumento de
ingresos y/o mejorando la eficiencia de
los procesos operacionales y
administrativos.

La gestion se desarrolla como un
proceso transversal (Banco de
Proyectos) que no sélo acompana a los
diferentes centros de negocio en la
generacion de proyectos y/o
posibilidades de negocios para la
organizacion, que estan a la espera de
recursos para su ejecucion, sino que
paralelamente apoya técnicamente a
la EIS Clcuta S.A. ESP. y a la
administracion municipal, en la gestion
ante organismos del estado para la
consecucién de recursos para el Area
Metropolitana en  proyectos que
potencian el desarrollo regional y por
ende el mejoramiento de vida de la
comunidad.

Cada obra es planeada, disenada,
ejecutada vy supervisada, de forma que
se garantice la prestacion eficiente de
los  servicios de acueducto vy
alcantarillado, permitiendo el logro de
los propdsitos  organizacionales, la
formulacion de nuevas oportunidades
de negocio, la minimizacién de los
riesgos en la prestacion de los servicios y
el aporte al mejoramiento de las
condiciones de vida de nuestros
usuarios, apoyando y posibilitando a las
administracion municipal y
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Grdfica 74. Viabilidades servicios

B Comunidades para Ampliacion y/o Reposicion de
redes

B Constructores y urbanizadores factibilidad y/o
viabilidad técnica proyectos de urbanismo
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recursos externos, tales como “Programas de

vivienda VIP, VIS Y VIPA”, “Mejoramiento Integral de Barrios”, “Subsidio a
Conexiones Intfradomiciliarias”, “Planes de Drenaje Urbano” y programas de

pavimentacion de la malla vial, entre otros.

Las inversiones en infraestructura,
comerciales, de RSE y de soporte
administrativo ejecutadas hasta la fecha
por valor de $274.751 millones de pesos,
$37.565 millones en el ano 2016, equivales al
14%, se han desarrollado acorde con las
especificaciones técnicas requeridas, con
el Plan Maestro de Acueducto vy
Alcantarillado, el PSMV presentado para el
periodo 2016-2026, el Plan de Obras e
Inversiones para el quinquenio 2017-2021, la
actualizacién del POT, logrando el
cumplimiento de las metas contractuales:
inversion minima en redes, confinuidad,
cobertura de micromedicion, gestion
sanitaria para evitar derrames de aguas
negras en tiempo seco, y el mantenimiento
de la capacidad requerida en el
almacenamiento.

INVERSION (MILLONES) 37.565
REDES ACUEDUCTO m

AMPLIACION 1.883
REPOSICION 8.218
15.379
AMPLIACION 5.098
REPOSICION 10.281
[ PANC_ | 1915 |

OTRAS INVERSIONES
TECNICAS
COMERCIAL 7.301
SOPORTE
ADMINISTRATIVO
RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL
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Tabla 132. Inversiones Acumuladas

INVERSIONES
ACUMULADAS
(MILLONES)

2006 3.472
2007 17.496
2008 25.163
2009 34.659
2010 23.959
2011 23.383
2012 18.231
2013 21.272
2014 35.505
2015 34.046
2016 37.565

TOTAL 274.751

Houa w20 B3 g | JOVE 2008 2T .




« 17.1 VIABILIDADES, DISPONIBILIDADES Y REVISION DE DISENOS DE
URBANIZADORES

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A E.S.P con su equipo del Proyectos, Estudios y disefios,
evalud durante el ano 2016 un total de 1132 solicitudes de viabilidades, de las
cuales el 73% (?12) fueron solicitudes requeridas por los usuarios de las 10
comunas de la ciudad para evaluar técnicamente el estado de las redes de
acueducto vy alcantarilado por estar incluidos en el programa de
pavimentacion Comunidad - Gobierno que adelanta la administracion
municipal. El 19% restante (220 solicitudes), corresponden a constructores y
urbanizadores,  solicitando factibiidad y/o viabilidad técnica para la
prestacidon de servicios de acueducto y alcantarillado sanitario para sus
proyectos y posterior vinculaciéon usuarios y el 5%(56) presentando los disenos
para nuestra aprobaciéon y vinculacidon como nuevos usuarios de los servicios
de acueducto y alcantarillado.

Tabla 133. Viabilidades

VIABILIDADES
11FO DE SOLICIILB 20156 T 20160 120169 7T 2017p) |
Comunidades para Ampliacion 67 120 912 81% 1.000

y/o Reposicidn de Redes
Constructores y Urbanizadores
Factibilidad y/o Viabilidad 190 160 164 14% 170
Técnica Proyectos Urbanismo
Constfructores y Urbanizadores
para Aprobacién de Disefos y
Vinculacién de Nuevos Usuarios

TOTAL DISPONIBILIDAD DE

( 17.2 SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA - SIG

Todas las actividades de planeacion y diseno son
desarrolladas por profesionales de la direccién, todos
oriundos de la ciudad, con el empleo de software
especializado como el Watercad, para modelacién de
redes de acueducto, EpaSWMM, para modelaciéon de
colectores sanitarios y pluviales y el ArcGis que soporta el
Sistema de Informaciéon Geogrdfica SIG en donde se
condensan los catastros de redes de acueducto,
alcantarillado, canales de aguas lluvias y el catastro de
usuarios.
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Tabla 134. Gestién SIG

Gestion SIG 2015 g 2016 (p) 2016 (g 2017 (p)

Reparacién de Acueducto
Inspecciones de redes de Acueducto

Reparaciones de redes de Alcantarillado

Planos Récords de Tuberia y Accesorios Nuevos
Instalados en ampliacién y/o Reposicidon de
redes, incluyendo Tuberias y Acometidas

Nuevas Redes de Urbanizaciones, Barrios, Edificios

Elaboracion y digitalizacién de planos de Nuevos
Proyectos de Acueducto vy Alcantarillado
Disenados por el Centro de Negocios de
Proyectos Estudios y Disenos

Actudlizaciones realizadas por Transivic

Sectorizaciones realizadas por Transivic

Georeferenciacion de obras y actualizacion de
cartografia

Impresiones de Planos,
Cenfros de Negocios
Elaboracién de levantamientos arquitecténicos
de edificaciones pertenecientes a la empresa y
elaboracién de disefos arquitectonicos para
reformas en edificaciones de la empresa o de
sitios o lugares a su cargo.

carteleras para otros

Generacion de base de datos y planos para
Proyecto de la PTARS/CUcuta

Generacién  Planos  para
Infradomiciliarias

Generacion de base de Datos para Cuadrantes
de Policia

proyectos de

Planteamiento de alternativas para solucionar los
vertimientos a cielo abierto de las zonas con
dificultades técnicas y/ o legales para construir un
alcantarillado convencional.

Capacitacién de formatos de reparaciones vy
Software ArcGis

Total
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La plataforma se trabaja en red local y se realiza la georeferenciacién de obras
nuevas, pilas publicas, estaciones de muestreo y macromedidores entre otros.
El censo de usuarios estd totalmente integrado con el sistema OPEN lo cual
permite extraer multiples consultas graficas, rutas de reparto, consumos, cortes
y reconexiones, estrato y uso entre otros. La base de dato se actualiza con la
informacion del cenfro de negocios de mantenimiento y de las obras
ejecutadas no sélo por nuestra firma contratista Transivic SAS, sino de ofras
empresas, urbanizadores y entidades.

Tabla 135. Redes disenadas 2016
SERVICIO | T1PO | TOTAL CONSTRUIDAS | PROYECTADAS

Alcantarillado Amplic.lc.i,én 14.572,05 10.072,05 4.500,00
Reposiciéon 28.274,04 13.274,04 15.000,00
Subtotal 42.846,09 23.346,09 19.500,00
Acueducto Ampliacién 9.528,51 4.528,51 5.000,00
Reposicion 55.233,12 25.233,12 30.000,00

| Subtotal | [ 6476162 | 29.761,62 | 35.000,00 |
Total 107.607,71 53.107.71 17.840,25
Disenadas para gestion de proyectos con 7.500,00 8.500,00

enfidades externas

« 17.3 ESTUDIOS, DISENOS Y SUPERVISION DE OBRAS

Desde el ano 2006 se han disenado las redes de acueducto y alcantarillado
que se han construido con recursos propios de la empresa por valor de $157 mil
millones de pesos, representados en 408.001,38 metros lineales de tuberias, de
los cuales el 6% se realizaron en el 2016.

Se han realizado disenos de 16.000 metros de redes para proyectos de gestion
de recursos externos, como el caso de Corponor que entre los anos 2013 —
2016 han ejecutado la construccion de cuatro emisarios finales en la cuenca
de la Quebrada Tonchald por valor de $12.431 millones de pesos y en 2017
inicia la construccion del Interceptor Derecho de la margen izquierda de la
Canada por valor de 4768 millones de pesos. En el presente ano también se
ejecutd la rehabilitacion del muro colapsado en el Sector de Villa Camila y del
tframo del Interceptor Derecho del Rio Pamplonita por valor de 4.800 millones
de pesos.
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Tabla 136. Gestion recursos para emisarios finales

iTEM NOMBRE DE PROYECTO FUENTE FINANCIACION ESTADO VALOR RECURSOS

REHABILITACION
COLECTOR DE AGUAS
RESIDUALES PVC @ 30" Y NACION. FONDO
1 RECONFORMACION DE ADAPTACION EJECUTADO 2016 $4.800.000.000,00
MARGEN SECTOR VILLA

CAMILA L= 354m
INTERCEPTOR MARGEN
IZQUIERDA QUEBRADA
2 LA CANA PE1 A ANILLO CORPONOR

vial L=1.092m PVC @

40" .150m PVC @ 45"

PSMV-P64-ENISARIO

NIDIA-INTERCEPTOR

3 CECI- MINUTO -RODEO EIS CUCUTA S.A.

DISENADO EN 2016

Y SE EJECUTA 2017 $A.768.236.700,00

Disenado en 2016y $828.598.491,00

[=384.20m PVC @ 12" - se ejecuta 2017
372m PVC @ 16"- 247 m
PVC @ 18"

PSMV-P12A-EMISARIO
YABOS-LAS DELICIAS-
4 CIUDADELA LAS FLORES EIS CUCUTAS.A.
L=571.00m PVC @ 12"
468m PVC @ 16"

TOTAL 11.414.271.304,00

Disenado en 2016 y

se ejecuta 2017 1.017.1436.113,00

Grdfica 75. Interceptor PSMV 12. Emisario Yabos. Las Delicias

-~

P12. INT DELICIAS - MANUI LTRAN ¢
- D“mmm z ‘:qu - P12A. INT YABOS DELICIAS
. (Proyectado - EIS)
5 o \ : H S En proceso de socializacion
\ T . L

M. BELTRAN

LAS DELICIAS

Ciudadela las Flores Il - Il <

Se han formulado proyectos de ampliacidon del servicio de acueducto vy
alcantarillado en las zonas no legalizadas (mediante la figura de pila publica)
priorizando los sectores donde se requiera la menor infraestructura.

Una vez viabilizados los proyectos -para ser ejecutados en armonia con el flujo
de caja- se realiza la Orden de Obra para iniciar el proceso de ejecucion;
paralelamente se informa a la E.IS. Cucuta S.A. ES.P y al Consorcio
Hidrogestion Ltda., quien ejerce las funciones de interventoria del Contrato 030
de 2006. Esta direccion mantiene contacto permanente con el personal
técnico de este consorcio, suministra la informacidén sobre avance vy
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cumplimiento de los
indicadores confractuales de
inversion -en ampliaciéon vy
reposicion de redes de
acueducto y alcantarillado
sanitario- suscribiendo las actas
respectivas con base en las
metros lineales ejecutados vy
con los precios unitarios
establecidos en el Anexo
Técnico e indexados acorde
con el IPC. De igual forma se
hace seguimiento anual al POI.

En el ano 2016 se readlizaron
disenos que representaron una
inversion en la gestion técnica
de $27.436 millones de pesos y
gestion de recursos externos por
valor de $11.414 milones de
pesos. Estos valores arrojan un
total de $38.850 millones de
pesos. Con los costos de los
disenos: $851 millones de pesos
—que incluyen SIG, topografias,
disponibilidades, seguimiento y
control de obras- representan el
2.1% de los costos de inversion.
En Colombia las tarifas por
concepto de diseno de redes
hidrosanitarias se encuentran
entre el 5% y 8% del valor de la
inversion y la supervision técnica
entre el 4% y el 5%, lo cuadl
muestra que los costos de
nuestra gestion se encuentra
muy por debajo de los costos
de mercado (9% minimo),
representando un ahorro del
76%, si estas actividades se
confrataran con una firma
consultora externa.
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Rehabilitacidén del muro colapsado en el Sector de
Villa Camila y del framo del Interceptor Derecho del
Rio Pamplonita

Tabla 137. Ejecucién presupuestal (Millones de
S

EJECUCION

PRESUPUESTAL 2015 (E)  2016(P)  2016() % 2017(P)

PROYECTO

ESTUDIOS Y 389.63 441,61 54560  55% 570,51

DISENOS

PROVECTO 31878 40953 44640  45% 59053

TOTAL 708,41 851,14 992,00 100% 1.161,04

Grdfica 76. Ejecucion presupuestal 2016
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«17.4 PROYECTOS ESPECIALES

Aguas Kpital Cucuta S.A. ES.P. ha elaborado directamente con el recurso
humano de la Direccidon de Proyectos, Estudios y Disenos los siguientes estudios
especiales:

> Plan Maestro de Acueducto y Alcantarillado Sanitario Version IlI- 2016-
2026.

Por ser una herramienta flexible de planeaciéon se
actualiza conforme a las necesidades del proyecto y de
la ciudad. En Julio de 2016 se actualizé acorde con las
nuevas dotaciones del RAS, las nuevas proyecciones de
crecimiento del DANE , la actualizacién del POT. Esta
version sirvidé de base para la nueva formulaciéon del Plan
de Saneamiento y Manejo de Vertimientos, que se A A==
- , . , |OBRAS PLANEADAS 25 ANOS
entregd a la EIS Cucuta SA ESP, quien a su vez presentd / )
ante la autoridad ambiental en el mes de Diciembre de 2016. De igual forma
este documento En el ano 2016 se realizard la tercera actualizacion del Plan
Maestro de Acueducto y Alcantarillado, documento de planeacién que fue
entregada su primera version en Diciembre de 2007 y el 31 de Octubre de 2011
su segunda version, la cual fue la base para la realizacion del Plan de Obras e
Inversiones 2012-2016 y actualizar la tarifa por concepto de Costo Medio de
Inversiones en el segundo quinquenio. En esta versidn se incluyeron las
inversiones planeadas para los activos relacionados con la prestacion del
servicio, obedeciendo a la metodologia de Costo Minimo, sin
sobredimensionamientos y priorizadas acorde con el cumplimiento de las
metas de cobertura, continuidad y reduccidn de pérdidas técnicas. Estas
inversiones serdn las necesarias para ampliar, renovar, rehabilitar y optimizar la
infraestructura necesaria para el cumplimiento no sélo del Contrato 030 de
2006 suscrito con la EIS. CUCUTA S.A. ES.P. sino para el logro de nuestros
objetivos organizacionales, buscando prestar el mejor servicio y que la
comunidad no lo reconozca.

“‘PL -AES TRO/DE
ACYEDNETO Y
ALCANT: L/LA>DJN

.u

> Plan de Saneamiento y Manejo de Vertimientos.

Se presentd el Plan de Saneamiento y Manejo de

Vertimientos PSMV  para el periodo 2017-2027, MANEJG DEVERTIMIENTOS
documento que fue elaborado con fundamento a Psuv

lo establecido en el Decreto 1076 del 2015 y el
Articulo 19 de la Resolucion 631 del 2015, en la cual
se establecieron los pardmetros y valores limites
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maximos permisibles en los vertimientos puntuales a cuerpos de agua
superficiales y a sistemas de alcantarillado.

Se elabord el documento en tres secciones, acorde con los por los entes
involucrados en este proceso de saneamiento para un horizonte de diez (10)
anos.

SECCION CONTENIDO RESPONSABILIDAD

| ALCANTARILLADO SANITARIO EIS CUCUTA S.A. ESSIZ ,EASGPUAS KPITAL CUCUTA
MUNICIPIO DE CUCUTA SECRETARIA DE
! ALCANTARILLADO PLUVIAL INFRAESTRUCTURA MUNICIPAL

1l TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES MUNICIPIO DE CUCUTA

El documento se entregd en el mes de Diciembre de 2016 a la EIS CUcuta SA
ESP, enfidad que lo presentd a la autoridad ambiental para la aprobacion del
mismo.

Cada seccidn se elabord teniendo en cuenta los roles y responsabilidades de
los involucrados en el proceso de saneamiento ambiental y manejo de
vertimientos liquidos (alcantarilado sanitario y pluvial) a los cuerpos de agua
superficiales; es decir indicando los efectos juridicos en el tiempo a cada
entidad ejecutora, segun lo expuesto a continuacion:

e La Alcaldia Municipal de San José de Cucuta en los planes, proyectos, y
programas referentes al alcantarillado pluvial y  al tratamiento de
aguas residuales de la ciudad de San José de Cucuta

e La EIS CUCUTA SA ESP y la empresa operadora del sistema de
alcantarillado sanitario de la ciudad de ClUcuta AGUAS KPITAL CUCUTA
S.A. ES.P. en los planes, proyectos, y programas referentes sistema de
alcantarillado sanitario y acorde con las obligaciones establecidas en el
Contrato de Operacién 030 de 2006 cuyo objeto esla  Operacion,
Ampliacion, Rehabilitaciéon, Mantenimiento y Gestion Comercial de
la Infraestructura de los Servicios Publicos de Acueducto vy
Alcantarillado de la Ciudad de San José de Cucuta, suscrito con la EIS
CUCUTA S.AES.P el tres (3) de mayo de 2006 y en los Otrosies suscritos.

> Actudlizacion Tarifaria por Costo Medio de Inversién en el cargo por
consumo. Plan de Obras e Inversiones 2017-2026

Dando cumplimiento a lo establecido en el Contrato 030 de 2006 y su Anexo
Tarifario y en el ARTICULO 27 de la Resolucidén CRA 287 de 2004 se realizd el
documento base para la actuadlizacion tarifaria correspondiente al
quinguenio 2017-2026, por concepto del costo medio de inversiones. Las

Pagina 255 de 269

COP 2016




inversiones fueron planeadas aplicando metodologias de costo minimo y
cuellos de botella -sin sobredimensionamientos- y priorizadas acorde con el
cumplimiento de las metas de cobertura, continuidad y reduccion de pérdidas
técnicas y cumpliendo con los techos estfipulados en el anexo tarifario. El
documento base contiene la actualizacién del Plan Maestro, las proyecciones
de demanda de agua potable en los proximos 30 anos, asi como las
inversiones necesarias para satisfacerla de modo que se determind el Valor
Presente del Plan de Inversiones en Reposicion, Expansion y Rehabilitacion del
Sistema de Acueducto y Alcantarilado (VPI), incluyendo uUnicamente las
inversiones planeadas para los activos relacionados con la prestacion del
servicio. El documento se presentd para aprobacion de la EIS CUcuta SA ESP el
30 de Octubre de 2016 y fue aprobado en el mes de Diciembre, para aplicar el
aumento tarifario en el mes de Febrero de 2017.

De igual forma se realiza seguimiento del POl anual y se redliza la actualizacién
tarifaria por efecto de ajuste por IPC y energia, acorde con el Anexo Tarifario.

«17.5 ASESOREA TECNICA Y APOYO A LA GESTION DE LA EIS CUCUTA Y LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL PARA ACCEDER A RECURSOS DEL ESTADO

En el ano 2016 se continud con el acompanamiento a la administraciéon
municipal, de modo que articuladamente entre el equipo de profesionales de
la secretaria de Planeacion, infraestructura municipal y la direccion de
proyectos de AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. se logré la gestidn de proyectos
de saneamiento bdsico, de los cuales en este momento ya se concretd por
parte del municipio y del Fondo Adaptacién la Reconstruccion de la margen
derecha y colector en el Sector Villa Camila por un valor de $4.800 millones de
pesos. Asi mismo, se estructuraron proyectos de saneamiento bdsico por valor
de $ 6.600 millones que serdn ejecutados en el presente ano por Corponor vy la
EIS Cucuta SA ESP. En lo relacionado a la red vial, se presentd la ejecucion
articulada en el trabajo de reposicion y mantenimiento de redes de acueducto
y alcantarilado para las obras de mantenimiento y rehabilitacidon de vias
urbanas priorizadas dentro del Plan de Pavimentacion Comunidad-Gobierno.
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Tabla 138. Listado de proyectos articulado con la administracién municipal

REPOSICION REDES DE ACUEDUCTO

VR.
DESCRIPCION DEL  DIAMETRO INVERSION
Selol B PROYECTO ) ML MILLONES
DE S
Barrio Nuevo, Belen, Reposicion De
9 Divina Pastora, Redes De 3 616,30
Santander Acueducto En
Panamericano, La Barrios De La
o Insula Ciudad, Por B 1. £8250 2741
Chapinero, Buenos  Desarrollo Integral
7/ Aires Al Plan De 3 771.50
Los Aimendros, Optimizacién De
8 Nuevo Horizonte Red 3 710.70

REPOSICION REDES DE ALCANTARILLADO

VR.

DESCRIPCION DEL | DIAMETRO INVERSION

OBl e PROYECTO @) n MILLONES
DE $

3 Aguas Calientes Reposicién De 8 291,43
5 Sevilla Redes De 8 101,04
‘ Panamericano, La Acueducto En 12 275,27
insula Barrios De La 8 180,92
7 Buenos Aires Ciudad, Por 8 177,59
Nuevo Horizonte, Reggrrgf;gog \ 10 119,00 2.467

8 e Gz, Leg Pavimento Dentro

Almendros, Del Plan 8 481,13
Palmeras .
Comunidad

10 Cuberos Nifio Gobierno 8 269,65

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A E.S.P., coordiné en el afo 2014 la Primera Fase del
proyecto Conéctate con el Agua o Conexiones Intradomiciliarias, a través de
la direccion de proyectos y lideré el desarrollo de las etapas de seleccion,
promocién, priorizacidn de barrios, levantamiento de Informacion vy
Digitalizacion de la informacién, con el acompanamiento de Secretaria de
Planeacidén, Metrovivienda, Secretaria de Desarrollo Social y ANSPE Red Unidos,
programa que beneficié a siete(7) barrios : BELISARIO BETANCOURT , JERONIMO
URIBE, LA PRIMAVERA, NUEVA ESPERANZA, EL OASIS, NINA CECI Y SANTA ANA,
permitiendo la adecuaciéon baterias sanitarias a 1100 familias de estrato 1y 2
por valor de $4.090 millones de pesos para la ejecucion del proyecto y avanzar
en las fases 5 a 10 del ciclo del proyecto: Estructuracion del programa y
viabilizacién, Ejecucion del programa, Terminacion de los proyectos y
Seguimiento y evaluacion. En noviembre de 2016, con el acompanamiento del
Viceministerio de Agua Potable y Saneamiento Bdsico, se realizd la
identificacién de los posibles sectores a intervenir con el programa. En el mes
de Diciembre de 2016 se estructurdé la Segunda Fase del Programa que
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beneficiard a mds de 400 familias por un valor de 1900 millones de pesos. El
proyecto se desarrollard en el ano 2017 y se han priorizado los barrios Manuela
Beltran y Camilo Daza.

En el 2016 se continué acompanando a la EIS Culcuta S.A. ES.P., a la
Administracion Municipal de CUcuta a través de la Direccién de Proyectos en
la gestibn de recursos para obras de mitigacidon del riesgo, obras de
alcantarilado pluvial con el Fondo de Adaptacion y la UNGRD y emisarios
finales y estructuracion de la linea base de diseno para los emisarios finales y
construccion de las plantas de tratamiento de aguas residuales (PTARs) que
requiere la ciudad. Se redlizaron los estudios preliminares para la construcciéon
de la PTAR de la cuenca del Rio Pamplonita lo cual posibilitard la incorporaciéon
de recursos del orden de los $350 mil millones de pesos.

Los proyectos fueron presentados ante el Fondo Nacional de Adaptacién por
la Alcaldia de Cucuta y CORPONOR; actualmente se encuentran en la fase de
estudios y disenos.

Tabla 139. Proyectos desarrollados

Nombre Proyecto Entidad Responsable HEIEITEE R BT (57
Aprobados

ROSUREECion MBIGEN SRIGENE KO | b duea e Sgenie | G 4.800.000.000
Pamplonita

Obras de proteccién del talud vy

reposicion tuberia de 24"

alcantarilado de aguas residuales, CIOIRFONCIR $
colector Quebrada La Canada
Obras de estabilizacién de taludes,
sector Canoitas - la Unién", Linea de
aduccidén  desarenadores  Planta
Pdrtico Sistema Pamplonita

Construccién estructura disipadora y
rehabilitacién colector para evitar
vertimiento de aguas residuales Mz.
30 Lt. 4 del Barrio Palmeras Parte Alta

Rehabilitacion  Colector margen
5 derecha Rio Pamplonita - Fase | (L= Alcaldia de CUcuta $ 480.000.000
417m)

SUBTOTAL S 8.479.235.998

1.177.553.284

CORPONOR $ 1.132.304.326

Alcaldia de Cucuta $ 889.378.388

En el 2016 se continuard con el apoyo teniendo en cuenta que se realizard la
etapa de construccion.
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(« 17.6 INFORME SOBRE LAS GESTIONES ADELANTADAS CON ECOPETROL -
ACUEDUCTO METROPOLITANO

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ES.P. forma parte del Comité Técnico de la
Veeduria Ciudadana a la Acciéon Integral de la Emergencia Ocasionada por el
Derrame de Crudo en el Rio Pamplonita, cuyo objeto inicial era el garantizar el
normal suministro de agua al acueducto de CuUcuta, mediante una solucién
definitiva que permitiera captar agua en un punto no vulnerable a la eventual
contaminaciéon del rio Pamplonita por pérdida de infegridad del Oleoducto
Cano Limén - Covenas.

prestd la asesoria técnica, a través
de la Direccién de Proyectos, en las
tfres (3) mesas de trabajo que se
desarrollaron en la ciudad de
Bogota.

Desde Marzo de 2014 se desarrollan
los estudios y disenos definitivos del

“Acueducto Metropolitano de los & \m=TT ; {
Municipios de Cucuta, Los Patios y 2 i DI |
Villa del Rosario, del Departamento o R e

de Norte de Santander” Objetivo:

Garantizar el normal suministro de agua a los acueductos de Cucuta, Los Patios
y Villa del Rosario, mediante una solucién que permita captar agua en un
punto no vulnerable a la eventual contaminacién del rio Pamplonita por
pérdida de integridad del Oleoducto Cano Limén — Covenas.

Alcance: Captacion rio Zulia (2,95 m3/s), entrega al sistema Tonchald (1 m3/s),
bombeo rio Zulia — El Portico (1,95 m3/s), la Ampliacion del sistema de
captacion, transporte y potabilizacion sistemna Pamplonita — El Pértico (de 1,95
a 2,95 m3/s) y el suministro por bombeo a los municipios de Los Patios y Villa del
Rosario (0,85 m3/s). En el mes de Julio de 2015 se realiz6 la entrega del
documento que contiene los disenos de ingenieria de detalle.

«17.7 BANCO DE PROYECTOS

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A. ESP en el afo 2016 continué con la
implementaciéon del “BANCO DE PROYECTOS DE INVERSION AKC”, una
herramienta de apoyo al proceso de planeacion, liderado por la Direccion de
Proyectos, en donde se registran, formulan, modelan y viabilizan las ideas para
proyectos o nuevas oportunidades de negocios. En general, es un proceso
transversal (Banco de Proyectos) que no sélo acompana a los diferentes
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centros de negocio en la generacién de proyectos y/o posibilidades de
negocios para la organizacion, que estdn a la espera de recursos para su
ejecucion, sino que paralelamente apoya técnicamente a la EIS CUcuta S.A.
E.S.P. y a la administracion municipal, en la gestion ante organismos del estado
para la consecucién de recursos para el Area Metropolitana en proyectos que
potencian el desarrollo regional y por ende el mejoramiento de vida de la
comunidad.

Para su implementacion, los colaboradores de los diferentes centfros de
negocios, orientados por el lider, hacen llegar a la direccidon de Proyectos las
ideas que, segun ellos, puedan producir mejoras en los procesos
organizacionales. Este planteamiento inicial incluye:

v' Descripciéon del proyecto

v' Descripcion del producto o servicio

v' Aportes a los objetivos organizacionales

v' Objetivos medibles con factores de éxito

v' Hitos o actividades importantes

v' Presupuesto preliminar

v Listado de involucrados

v' Amenazas o riesgos

v" Supuestos
Todas esas ideas son registradas en un [ —
aplicativo en el portal llamado “Banco [t =
de Proyectos”, herramienta que permite | ; | T R e T

tfener una base de datos donde se puede
tener el  historial de los proyectos:
formulados, en ejecucion y puestos en
marcha, al igual que un facil andilisis
comparativo de cudles son  sus
indicadores econdmicos y SUS
presupuestos.

Luego de revisarse la idea, mediante un frabajo realizado entre el lider del
Centro de Negocios y/o colaborador o dueno de la idea vy la Direcciéon de
Proyectos se define un andlisis financiero que originan unos indicadores con
base en:

v
v
v
v
v
v

Estudio de Ingenieria.

Consideraciones ambientales y legales.
Impactos a los objetivos organizacionales.
Andlisis de los beneficios econdmicos.
Estudio econdmico.

Financiamiento
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En el COMITE DE PROYECTOS, que se readliza mensualmente, con la
participacion del gerente general y los directores de las diferentes dreas de la
empresa, se revisan los impactos que producirian los nuevos proyectos
presentados en los objetivos organizacionales y la disponibilidad presupuestal, y
segun las decisiones tomadas se realiza una reestructuracion de la proyecciéon
del CAPEX (si los recursos son originados por el POI), o se determina su
encapsulamiento o gestion de recursos con otfra fuente.

La direccion de proyectos hace un acompanamiento en la gestion de los
recursos, en la ejecucion de proyecto y en la puesta en marcha, mediante un
seguimiento a:

El presupuesto.

El cronograma.

Gestion del riesgo.

Cumplimiento de los criterios de éxito planteados en los objetivos del
proyecto.

AN NI NN

Este andlisis es registrado en el aplicativo del portal y se deja evidencia de las
lecciones aprendidas en su ejecucion para futuros proyectos, y haciendo
aportes al Sistema de Gestidon de Calidad de la empresa en caso de requerirse.

Los proyectos que actualmente conforman el banco de proyectos son:

Tabla 140. Proyectos de produccion

PROYECTOS DE PRODUCCION

1.1 SISTEMA TONCHALA

TALUD DE LA CAMARA DE QUIEBRE. INCLUYE ADECUACION DE VIA

REPOSICION DE PURGAS Y VENTOSAS TASAJERO - TONCHALA-NIDIA
REPOSICION PLACAS PLANAS DE ASBESTO CEMENTO

RECONSTRUCCION DEL SISTEMA DE CONTROL DE CLORO PLANTA CARMEN DE TONCHALA
ADQUISICION DE MOTOVARIADOR SISTEMA FLOCULACION TONCHALA
CAPTACION DE EMERGENCIA

FALSOS FONDOS PLANTA

TRATAMIENTO DE LODOS PLANTAS PORTICO Y TONCHALA

INSPECCION Y REDUCCION EN PERDIDAS TUBERIA TONCHALA NIDIA
RECUBRIMIENTO POLIMERICO BOMBA TASAJERO

1.2 SISTEMA PORTICO

CAPTACION DE EMERGENCIA D=14"

OPTIMIZACION DEL TRATAMIENTO DE AGUA

REHABILITACION Y SUMINISTRO DE VALVULAS

MONITOREO, SISTEMA DE ALARMA Y CONTROL DE FUGAS DE CLORO GASEOSO.
REPOSICION DE PURGAS Y VENTOSAS PORTICO

ADQUISICION DE MOTOVARIADOR SISTEMA FLOCULACION PORTICO

PASOS ELEVADOS ADUCCION PAMPLONITA PUENTE LATA

DOSIFICADORES DE CLORO INCLUYE INSTALACION
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PROYECTOS DE PRODUCCION

IMPLEMENTACION SISTEMA DOSIFICACION DE HIDROXICLORURO
REFUERZO CANAL AUXILIAR DE CAPTACION

PROYECTO DE ALMACENAMIENTO Y BOMBEO

IMPLEMENTACION PUNTOS DE ACOPIO EN RED MATRIZ
AUTOMATIZACION ESTACION DE BOMBEO SANTO DOMINGO
AUTOMATIZACION ESTACION DE BOMBEO TOLEDO PLATA
ADECUACION CUMBRES DEL NORTE BOMBEO NUEVO

OBRAS DRENAJE TANQUE LA LIBERTAD

INSTALACION BOMBEO AUXILIAR LOMA DE BOLIVAR

REPARACION TANQUE 2 EL PORTICO

REPUESTOS PARA UNIDADES LOMAS

INTERCONEXION TANQUES SAN LUIS

REPOTENCIACION SISTEMA BOMBEO TASAJERO (2 BOMBAS)
PLANTA DE EMERGENCIA EN LOMAS

MODERNIZACION TABLEROS DE CONTROL TASAJERO ETAPA 1
INSTALACION SISTEMA DE BOMBEO BELEN PARTE ALTA SECTOR CERRO PASTEL
CAMBIO SISTEMA DE BOMBEO LAVADO DE FILTROS PLANTA 1 PORTICO
GENERACION DE ENERGIA SISTEMA HIDRAULICO

CAMBIO DE NIVEL DE TENSION ESTACION ATALAYA

CAMBIO DE NIVEL DE TENSION ESTACION INDIO

TRASVASE SISTEMAS ZULIA Y PAMPLONITA, LOMA DE BOLIVAR
EQUIPOS DE CONTROL ESTACION NIDIA

RECUPERACION TABLEROS DE CONTROL NIDIA - TASAJERO
REPOTENCIAR UNIDADES DE BOMBEO ESTACION SAN LUIS
PROYECTOS DEL PLAN DE AGUA NO CONTABILIZADA

CONTROL ACTIVO DE PRESION

SECTORIZACION (ESTACIONES REGULADORAS DE PRESION)
MATERIALIZACION EN LA SECTORIZACION DE LA CIUDAD
GEOFONIA

MACROMEDICION POR ZONAS

ESTRUCTURAS DE CONTROL Y MEDICION DE NIVEL EN TANQUES Y MACROMEDICION
TELEMETRIA Y CENTRO DE TELEMANDO Y CONTROL

DETECCION DE FUGAS

REDUCCION DE TIEMPOS

VALVULAS Y VENTOSAS CONTROL OPERATIVO

PROYECTOS DE INFORMATICA

SOFTWARE GENESIS

PROYECTOS DIRECCION COMERCIAL

SUSTITUCION ADELANTADA DE MICROMEDIDORES ALTA GAMMA
NUEVAS OPORTUNIDADES DE NEGOCIOS

VENTA DE SERVICIOS ENSAYO DE MEDIDORES

VENTA DE DESARROLLOS INFORMATICOS

VENTA DE ELECTRODOMESTICOS

RECUPERACION CARTERA DE TERCEROS

SERVICIO DE CALLL CENTER

AMPLIACION AMBITO DE OPERACION A OTROS MUNICIPIOS DEL AREA METROPOLITANA
ALCANTARILLADO PLUVIAL

TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES
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«17.8 ASESORIA TECNICA INTERNA Y EXTERNA

Se brinda asesoria y asistencia técnica en el sector de saneamiento bdsico, en
presentacion de proyectos y de modelacion financiera a los Cenfros de
Negocios en la solucidon de problemas técnicos como consecuencia de la
ejecucion de sus actividades, asi como a los lideres comunales, usuarios,
urbanizadores, disehadores, estudiantes, concejales, entre otros.

v

ANENEN

Emision de conceptos y asistencias a las audiencias para rendicion de
testimonios cuando se requiere por citacion de juzgados o de Direccidon
Juridica como soporte técnico en defensa de AGUAS KPITAL CUcuta SA
ESP, ante Tutelas, Acciones Populares.

Asesoria  permanentemente a  disenadores, urbanizadores y
constructores de proyectos urbanisticos y edificaciones en el andilisis
técnico de alternativas de disenos y construccidn de redes de
acueducto y alcantarillado sanitario y pluvial en la ciudad.

Participacion permanente de apoyo a la Aerondutica Civil en el Comité
de Prevencion de Peligro Aviario.

Participacion permanente en el Consultoria con Comunidades.
Participacion permanente en el Comité Pila Publica — Plan Conéctate.
Participacion en el Proyecto de nueva nomenclatura de la ciudad,
Convenio Alcaldia de Cucuta — IGAC - Empresas de Servicios PUblicos
de la ciudad.

Cursos de capacitacion e induccion sobre el estado técnico de los
servicios de acueducto y alcantarilado a los nuevos y antiguos
colaboradores de la empresa.

Cursos de actualizacidon en disenos de acueducto y alcantarillado,
instalaciones hidrdulicas internas de edificaciones para colabores de la
empresa.

Asesoria técnica en diseno y construccidn a proyectos comunitarios
ejecutados por los interesados.

Elaboracion de levantamientos arquitectdonicos de edificaciones
pertenecientes a la empresa y elaboracion de disenos arquitectonicos
para reformas en edificaciones de la empresa o de sitios o lugares a su
cargo.

Atencidn a comunidades en sitios de ejecucidn a solicitudes de
ampliacién o reposicidn de redes de acueductos o alcantarillado.

Se coordina y acompana con colaboradores del Centro de Negocios
de Gestion Social en la solucidon de conflictos enfre comunidades, o
relacion comunidad — Contratista Consorcio Vergel y Castellanos.
Asesoria técnica y de proyecciones financieras para presentar informes
a la banca, a la EIS Cucuta S.A. ES.P. y para modelar diferente
escenarios de nuestra operacion.
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v' Elaboracién de informes técnicos de soporte para posibles
modificaciones al Contrato 030 de 2006 en los temas:
% Alcantarillado pluvial
% Plantas de tratamiento de aguas residuales
% Reconocimiento de precios unitarios adicionales para proyectos de
alcantarillado con profundidades mayores a 3,2 m
% Planteamiento de alternativas para solucionar los vertimientos a cielo
abierto de las zonas con dificultades técnicas y/ o legales para
construir un alcantarillado convencional.
% Flexibilizacion de inversiones del Anexo Técnico

«17.9 COSTOS

Los costos de planeacion, proyectos, estudios y disenos corresponden al 0,49%
de la ejecucion del OPEX, reflejgndo un incremento del 3% frente al
presupuesto proyectado para el 2015, afectado principalmente por los rubros
de salarios y energia, el primero corresponde a la creacion de dos
coordinaciones para dos procesos trasversales IANC y Modelacion y el
segundo corresponde al incremento en las tarifas por consumo de Energia.

Tabla 14]1. Costos de Gestidn

Sueldos y salarios 187.055.316 210.923.035 270.022.119 92%
Vidticos, bonificaciones 2.537.000 3.203.100 3.427.381 1%
Servicios puUblicos 32.031.381 5.621.284 7.374.132 3%
Servicios de vigilancia 8.118.163 3.206.283 3.285.135 1%
Oftros 14.161.910 1.710.298 8.504.114 3%

««17.10 PROYECCIONES ANO 2017

AGUAS KPITAL CUCUTA S.A E.S.P. Continuard en el afo 2017 con la planeacién
de los proyectos, la realizacion de los disenos y la ejecucion de las obras
priorizadas acorde con las necesidades operacionales y las condiciones
financieras de la organizacién, procurando el mayor retorno de las inversiones
mediante el aumento de ingresos y/o mejorando la eficiencia de los procesos
operacionales y administrativos.

En el ano 2016 se redlizard la tercera actualizacidon del Plan Maestro de
Acueducto y Alcantarillado, documento de planeacion que fue entregada su
primera version en Diciembre de 2007 y el 31 de Octubre de 2011 su segunda
version, la cual fue la base para la realizacién del Plan de Obras e Inversiones
2012-2016 y actualizar la tarifa por concepto de Costo Medio de Inversiones en
el segundo quinquenio. En este ano se readlizard la Tercera Version del Plan
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Maestro incluyendo las inversiones planeadas  grayerrrogrmsmses 38.358

para los activos relacionados con la REDES ACUEDUCTO 10.096
prestacion del servicio, obedeciendo a la  Ampliacion 3.208

metodologia de  Costo  Minimo, sin  Reposicion 4889
sobredimensionamientos y priorizadas acorde TN

con el cumplimiento de las metas de  Ampliacién 4.663
cobertura, confinvidad y reduccién de ~ Reposicion 12.297
pérdidas técnicas. Estas inversiones seran las
necesarias para ampliar, renovar, rehabilitar

y optimizar la infraestructura necesaria para Produccién | 343

el cumplimiento no sélo del Contrato 030 de TN
2006 suscrito con la E.ILS. CUCUTA S.A. ES.P.

sino para el logro de nuestros objetivos

organizacionales, buscando prestar el Mejor  prypmpsprmrmrrmw— 3.383
servicio y que la comunidad no lo reconozca.
Ampliacién Acueducto 2016

- T S ——
El Plan de Inversiones en reposicion, r" ) a-,vf
expansion y rehabilitacion de los sistemas de = VW‘WL -1:4--._

.";:“.-. vesuiies B

acueducto y alcantarillado sanitario que serd b:g‘;...c..... U €

enfregado a la EIS CUcuta SA ESP el 31 de - =
Octubre de 2016 serd la base para la | ol s, = %
actualizacién  tarifaria para el fercer e -
quinquenio (2017-2021) por concepto del .E:;r“""”" =1 X
valor presente de las inversiones o ) \td@ ':,_:” 3 ‘

I v et
Para la  adecuacién,  ordenamiento, [ s 7_::? i

optimizacioén y ampliacion de las redes de
distribucion de agua potable y el
saneamiento ambiental, se confinuard con el
plan de ampliacién y reposicion de tuberias,
priorizando las que permitan la disminucion
del IANC y en lo posible acompanando el
plan de pavimentacion del alcalde municipal
en su programa de Comunidad — Gobierno.
Se invertirdn $10.086 millones de pesos en
redes de acueducto y $16.960 millones de
pesos en ampliacién y reposicidon de redes de

alcantarillado. \ o

4
Adicionalmente, se confinuard con el :;;.f‘;;:é;;:;:; \
acompanamiento  a la  administracién gﬂxxau
municipal, de modo que articuladamente e 12N
enfre el equipo de profesionales de la o 58 S4350maonts
secretariac de Planeacion, infraestructura o S g
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municipal, Metrovivienda y la direccion de proyectos de AGUAS KPITAL
CUCUTA SA se redlizard la gestién de proyectos de saneamiento bdsico y de
planes de mejoramiento y construccion de vivienda. De igual forma se
acompanard a la EIS Cucuta S.A. ES.P., a la Administracidon Municipal de
CuUcuta en la gestion de recursos para obras de mitigacion del riesgo, obras de
alcantarillado pluvial con el Fondo de Adaptacién y la UNGRD y emisarios
finales y estructuraciéon de la linea base de disefo para los emisarios finales y
construccion de las plantas de tratamiento de aguas residuales (PTARs) que
requiere la ciudad, ante el DNP, Fonade y CORPONOR, lo cual posibilitard la
incorporaciéon de recursos del orden de los $350 mil millones de pesos.

Los proyectos que fueron presentados ante el Fondo Nacional de Adaptacién
por la Alcaldia de Cucuta y CORPONOR; actualmente se encuentran en la
fase de estudios y disenos.

Tabla 142. Proyectos presentados

Entidad

Recursos
Gestionados y
Aprobados

Nombre Proyecto

Responsable

Obras de protecciéon del talud y reposicién
1 tuberia de 24" alcantarilado de aguas CORPONOR $1,177,553,284
residuales, colector Quebrada La Canada
Obras de estabilizacion de taludes, sector
Canoitas - la Unién", Linea de aduccidn

2 desarenadores Planta  Poértico  Sistema CORFORCR $1,132,304.326
Pamplonita
Construccion  estructura  disipadora vy

3 rehabilitacion colector para evitar  Alcaldia de $ 889,378,388

vertimiento de aguas residuales Mz. 30 L. 4 Cucuta
del Barrio Palmeras Parte Alta

Tabla 143. Resumen Proyectos para Gestion Nacional e incluir en Plan de Desarrollo
Municipal 2016-2019

iTEM PROYECTO OBJETO VALOR

El proyecto plantea como objetivo principal el disefo y
construcciéon del sistema de alcantarilado pluvial de la
1. E{‘SJ;::QAESTRO AEAS ciudad de Cucuta (canales, sumideros, colectores) para  286.358.104.451
solucionar los problemas de inundaciones y evacuacion
inadecuada de aguas lluvias.
PLAN MAESTRO DE El proyecto debe incluir en sus alcances el diseho y
ACUEDUCTO Y construcciéon de obras necesarias para el mejoramiento en
ALCANTARILLADO EN la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado
ZONA RURAL en la zona rural del municipio de San José Cucuta.

52.372.745,1
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iTEM PROYECTO OBJETO VALOR

OPTIMIZACION
ADUCCION

DISENO Y
CONSTRUCION
SISTEMAS DE

TRATAMIENTO  AGUAS
RESIDUALES DE CUcuta

OBRAS DE MITIGACION

Y ESTABILIZACION
TALUD DE SOPORTE DE
LA RED DE
CONDUCCION DE
AGUA  SISTEMA  EL
PORTICO 224"
AFECTADO POR EL

FENOMENO DE LA
NINA 2011

CAPTACION DE
EMERGENCIA SISTEMA
PAMPLONITA 750 I/s

CONTINGENCIA PARA
MITIGAR RIESGO POR
DESABASTECIMIENTO
DE AGUA POTABLE

Opftimizacion de las tuberias de aduccidn, tframo bocatoma
- desarenadores, en el cual se busca la disminucién de la
tasa de sedimentos y aguas de infiltfracién que ingresan a las
aducciones, asi mismo se garantizard la disminucion de
probables paradas de produccién debido a dafos de las
tuberias existentes a partir de la captacion del sistema de
produccién, con la finalidad de mitigar dafos en tramos de
tuberia que obliguen a la empresa a parar la produccién
para ejecutar reposiciones de emergencia inmediata.
Diseno y construccién de fres plantas de fratamiento de
aguas residuales para la ciudad de Cucuta. La primera para
recolectar las aguas residuales que actualmente son vertidas
a la cuenca del Rio Pamplonita y recibe vertimientos de
CuUcuta, Los Patios y Villa del Rosario con una poblacion
equivalente actual de 591.015 hab con un caudal medio
diario de 1294 Ips sin considerar aportes por infilfraciéon y de
1758 lps considerando estos aportes. Para un periodo de
diseno de 30 anos la poblacién y caudales son los que se
indican en la tabla adjunta

El presente proyecto consiste en construir una obra de
mitigacion y control del efecto erosivo que sobre su ribera
occidental ejerce el rio Pamplonita a través de un jarilldon en
concreto ciclopio y sobre éste la construccién de un muro
de contencién del talud a reconstruir, el talud existente que
ha quedado vertical, debe ser perfilado e inclinado y su
superficie protegida de la erosion con geomantos, Al perfilar
el talud existente también se debe construir tanto la variante
de la via, como la de la tuberia de conduccién de 24"

Abastecimiento de agua cruda a la PTAP PORTICO ante falla
de las aducciones existentes. Captacion Emergencia -
Tuberia Impulsion 14" PTAP EL PORTICO - RIO PAMPLONITA
Costruccién de dos tanques de almacenamiento de 10.230
m3 c/u que permita amortiguar las paradas de produccién
promedio de agua potable que estdn entre 5y 6 horas, y de
esta forma poder contrarrestar el desabastecimiento de
agua potable en la ciudad de Cucuta, Norte de Santander,
en las instalaciones de la PLANTA DE TRATAMIENTO DE AGUA
POTABLE “EL PORTICO", generado por altos niveles de
furbidez debido a la gran tasa de sedimentos fransportados
por el rio Pamplonita

LINEA DE CONDUCCION TRANSVASE PARA ABASTECIMIENTO
DE AGUA POTABLE ENTRE PTAP EL PORTICO Y PTAP
TONCHALA LINEA NIDIA. El presente proyecto garantiza el
suministro de Agua Potable a la ciudad desde cualquiera de
las los Plantas de Tratamiento, cuando alguna de las dos se
inhabilite temporalmente de operacién por condiciones de
Altas Turbiedades del agua en la Fuente Hidrica, por Ola
Invernal Critica o por danos en la Infraestructura. El Caudal
Mdximo de Transvase es de 1 m3/s.

A nivel de Actividades de Obra, el presente proyecto
abarca MEDICIONES, SUMINISTRO E INSTALACION DE 5545
metros de TUBERIA DE HIERRO DUCTIL DE DIAMETRO IGUAL A
@30", ACCESORIOS HD, VALVULAS HD Y MOVIMIENTOS DE
TIERRAS.
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LINEA ANILLO
OCCIDENTAL DESDE LA
LINEA  @39" CCP
TONCHALA - NIDIA
HASTA PERACOS

AMPLIACION DE
ACUDUCTO EN ZONAS
DE ALTO RIESGO
(INCLUYE
ALMACENAMIENTO)
AMPLIACION DE
ALCANTARILLADO EN
LONAS DE ALTO
RIESGO (INCLUYE
ALMACENAMIENTO)
OBRAS DE MITIGACION
Y ESTABILIZACION
TALUD DE SOPORTE DE
LA RED DE
CONDUCCION DE
AGUA  SISTEMA  EL
PORTICO 224"
AFECTADO EL
FENOMENO LA
NINA 2011

POR
DE

EMISARIOS FINALES
PARA  PLANTA  DE
TRATAMIENTO DE
AGUAS RESIDUALES
RIO PAMPLONITA

EMISARIOS FINALES
PARA  PLANTA DE
TRATAMIENTO DE
AGUAS RESIDUALES
QUEBRADA TONCHALA

El presente proyecto permitird garantizar el mejoramiento del
suministro de Agua Potable en las Zonas Occidental, Oriental
y Norte del Municipio de Cucuta, cumpliendo con los
pardmetros de Distribucidén, Cubrimiento, Continuidad
Efectiva y Mejoramiento del Servicio.

A nivel de Actividades de Obra, el presente proyecto
abarca mediciones, suministro e instalacion de 13500 metros
de tuberia de hierro ductil de didmetro igual a @34",
accesorios HD, vdlvulas HD y movimientos de fierras.

Mejorar la calidad de vida de los usuarios ejecutando la
ampliaciéon del servicio de acueducto en los diferentes
sectores de la ciudad con redes adecuadas para brindar un
6ptimo servicio, tanques de regulacion.

Construccién y/o ampliacion sistema de alcantarillado en
zonas de alto riesgo.

El presente proyecto consiste en construir una obra de
mitigacion y confrol del efecto erosivo que sobre su rivera
occidental ejerce el rio Pamplonita a través de un jarilldon en
concreto ciclopio y sobre éste la construccién de un muro
de contencién del talud a reconstruir, el talud existente que
ha quedado vertical, debe ser perfilado e inclinado y su
superficie protegida de la erosion con geomantos, Al perfilar
el talud existente también se debe construir tanto la variante
de la via, como la de la tuberia de conduccidn de 24".

PROLONGACION EMISARIO FINAL MODIFICADO (AKC -
TRAMO 1) A ESTACION BOMBEO
INTERCEPTOR TASAJERO A EMISARIO FINAL (633X33"+139X36")
PROLONGACION INTERCEPTOR MARGEN IZQUIERDA RIO
TACHIRA A INTERCEPTOR MARGEN DERECHA RIO
PAMPLONITA
PROLONGACION INTERCEPTOR MARGEN DERECHA RIO
PAMPLONITA A CANAL BOGOTA
PROLONGACION MARGEN DERECHA RIO PAMP A EST
BOMBEO
EMISARIO BOMBEO A LA MINA
EMISARIO BOMBEO EMISARIO AEROPUERTO VIRGILIO BARCO
TOTAL EMISARIOS PAMPLONITA
PREINVERSION
TOTAL
INTERCEPTOR Q TONCHALA RODEO A LA BATEA (corponor L=
236 de 39")

INTERCEPTOR QUEBRADA TONCHALA DESDE BATEA A
QUEBRADA LA CANADA - corponor 340 de 39" + 900 de 42"
EMISARIO FINAL QUEBRADA TONCHALA
PROLONGACION INTERCEPTOR MARGEN IZQUIERDA
QUEBRADA LA CANADA A EMISARIO FINAL QUEBRADA LA
CARADA (750X36+490X40)

EMISARIO FINAL QUEBRADA LA CANADA (40X450+44x850)
TOTAL INVERSION
PREINVERSION
TOTAL
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41.677.905.464,72

25.000.000.000

20.000.000.000

6.000.000.000,00

1.423.476.479.,74
1.466.586.527,72

781.946.091,56

2.887.886.761,45

720.859.253,24

12.748.000.000,00
1.885.742.922,46
21.914.498.036,17
767.007.431,27
22.681.505.467 44

480.513.724

2.784.307.223
3.637.116.711

2.787.210.519

3.585.031.024
13.274.179.201
464.596.272
13.738.775.473




COP 2016

iTEM PROYECTO OBJETO VALOR

EMISARIOS FINALES
PARA  PLANTA  DE
TRATAMIENTO DE
AGUAS RESIDUALES
QUEBRADA SECA

DISENO Y
CONSTRUCCION

PLANTAS DE
TRATAMIENTO DE

AGUAS RESIDUALES

PROLONGACION EMISARIO CRISPIN DURAN A INTERCEPTOR
QUEBRADA SECA ETAPA | (20"x385m + 24"x500m + 24'x825m +
24'x388m)

EMISARIO CRISPIN DURAN,QUEBRADA SECA ETAPA ||
EMISARIO OSPINA PEREZ CALLE 22 A EMISARIO FINAL
MOTILONES - OSPINA PEREZ (16'x774m + 18'x460m)
EMISARIO FINAL MOTILONES - OSPINA PEREZ A INTERCEPTOR
QUEBRADA SECA ETAPA |
EMISARIO LA PRIMAVERA INTERCEPTOR QUEBRADA SECA
ETAPA | (18'x632m + 24"x639m)

EMISARIO CAMILO DAZA - SCALABRINI - INT Q SECA (
20"x423,4m)

EMISARIO MOTILONES CALLE 12 A EMISARIO FINAL MOTILONES
- OSPINA PEREZ
TOTAL INVERSION
PREINVERSION
TOTAL
PAMPLONITA
QUEBRADA TONCHALA
QUEBRADA SECA
TOTAL INVERSION
PREINVERSION

SUB TOTAL

TOTAL EMISARIO Y PTAR
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2.630.969.392,64

1.388.489.074,12
1.113.075.823,10

845.458.759,23
1.503.180.752,10
455.729.094,36

602.684.409,63

8.539.587.305,19
298.885.555,68
8.838.472.860.,87
206.440.900.000
39.700.173.077
19.850.086.538
265.991.159.615
9.309.690.586,54

275.300.850.201,9

2

320.559.604.002,

76




