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INTRODUCCIón

La Contraloría de Bogotá D. C., en desarrollo de su función constitucional y legal, y en cumplimiento de su del Plan de Auditoria Distrital 2005, Fase I, y por intermedio de la Dirección Técnica de Servicios Públicos, practicó Auditoria Gubernamental con Enfoque Integral Modalidad Especial a la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá ESP

La auditoria se centró en Proceso de Interventoría a Gestores y sus componentes de integralidad fueron: Medición de los consumos, Estándares de servicio exigidos al Gestor, Índice de agua no contabilizada IANC y Catastro de usuarios; el período de evaluación corresponde a la vigencia 2004, enfocado selectivamente a las cinco zonas de servicio, prestando mayor importancia a la zona de servicio 1.
Los componentes de integralidad seleccionados responden al análisis de la importancia y riesgos asociados a los procesos y actividades ejecutadas.

La Contraloría de Bogotá durante el proceso de prestación de servicio micro formuló requerimientos a la administración y analizó sus respuestas; la parte que se consideró pertinente se incluye en el presente informe.
Dada la importancia estratégica que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá. ESP, EAAB, tiene para la ciudad, la Contraloría de Bogotá, espera que este informe contribuya al mejoramiento continuo y con ello a una eficiente administración de los recursos públicos, lo cual redundará en el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos.

1 DICTAMEN DE AUDITORIA GUBERNAMENTAL CON ENFOQUE INTEGRAL MODALIDAD ESPECIAL

Doctor

GERMAN CORREDOR AVELLA

Gerente Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá

Ciudad

La Contraloría de Bogotá, con fundamento en los artículos 267 y 272 de la Constitución Política y el Decreto 1421 de 1993, practicó Auditoria Gubernamental con Enfoque Integral en la Modalidad Especial a la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá. ESP, focalizada a evaluar el Proceso de Interventoría a Gestores a través de los principios de eficiencia y eficacia con que se administraron los recursos puestos a su disposición, los resultados de su gestión y el control interno con que se manejó la operación.

Es responsabilidad de la Administración el contenido de la información suministrada y analizada por la Contraloría de Bogotá. La responsabilidad de la Contraloría de Bogotá, consiste en producir un informe integral que contenga el concepto sobre la gestión de supervisión y control realizado por la EAAB, con respecto al cumplimiento de las obligaciones contractuales de los Gestores del servicio de acueducto y alcantarillado en las zonas de servicio, de los procesos descritos en los objetivos específicos, con el propósito de establecer si ha sido eficiente y eficaz que incluya un pronunciamiento sobre el acatamiento a las disposiciones legales y la calidad del Control Interno.

El informe contiene aspectos administrativos, legales y en alguna medida financieros, que una vez detectados como deficiencias por el equipo de auditoria, serán corregidos por la Administración, lo que contribuye al mejoramiento continuo de la organización y por consiguiente en la eficiente y efectiva prestación de servicios en beneficio de la ciudadanía, fin último del control.

La auditoria se llevó a cabo de acuerdo con las Normas de Auditoria Gubernamentales Colombianas compatibles con las de General Aceptación, así como con las políticas y procedimientos de auditoria establecidos por la Contraloría de Bogotá, por tanto y acorde a ellas, requirió de la planeación y la ejecución del trabajo de manera que proporcionen una base razonable para expresar los conceptos y la opinión en este informe integral. El control incluyó el examen sobre las pruebas selectivas, de las evidencias a los documentos que soportan la gestión de la Empresa y a las bases de datos de los sistemas de información de la EAAB y el cumplimiento de las disposiciones legales, así como la adecuada implementación y funcionamiento del control interno.

Concepto sobre la Gestión y Resultados

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá. E.S.P., con el fin de optimizar la atención de los usuarios, disminuir el índice de agua no contabilizada (IANC) y lograr un mejoramiento de la gestión, entre otros aspectos, inició a partir de 2003, el proceso de cambio organizacional apoyado en la tecnología y los sistemas de información, de esta forma se pretendía fortalecer la eficiencia en la atención y manejo de las PQRs, (atención a los usuarios, calidad de las respuestas y disminución de largas filas), así como alcanzar un IANC del 30.0% en el año 2004, fundamentos entre otros que fueron suficientes para dividir a la ciudad en cinco (5) zonas de atención a través de operadores privados
, gestión que ha sido vigilada por la Empresa de Acueducto por medio de interventorias.

Con la entrada en operación de los contratos especiales de gestión, se evidenciaron debilidades de control interno de parte de la Empresa, debido a que no estaba totalmente preparada y organizada con criterios institucionales unificados y precisos, que permitiera llevar a cabo de manera óptima la función de interventoría, no obteniendo un resultado efectivo en la vigencia 2004, a pesar del esfuerzo demostrado en cumplimiento de su función. Además se observa que no hay coincidencia en la forma y criterios utilizados para ejecutar la labor de control entre una zona y otra, aspecto que se refleja al examinar los informes periódicos y pruebas aplicadas por cada interventoría, de donde se concluye que unas zonas han sido mejor dotadas y especializadas que otras, para cumplir con el objetivo de control y seguimiento.

Es el caso de la herramienta Team Mate
, diseñada por la firma Price Water House para llevar a cabo el control zonal, empezó a utilizarse sólo a partir del mes de julio de 2004 y su funcionalidad estaba condicionada a una plataforma tecnológica específica y de ajustes adicionales, estando aún en este momento subutilizada su aplicación.

No se contaba con los manuales de procedimientos necesarios para el cabal desarrollo de los contratos especiales de gestión. Así mismo, el manual de interventoría aplicado por la Empresa para adelantar esta función es genérico, no se ajusta estrictamente a la nueva estructura funcional de la Empresa, presentando vacíos al momento de ser aplicado en la práctica, siendo más funcional para el caso puntual de la interventoría de obra.

La división de las cinco zonas de servicio tenía aspectos pendientes que no habían sido concluidos totalmente por la EAAB-ESP, al momento de iniciar la operación de las mismas, como el caso de la macromedición que no se había culminado, así como la delimitación precisa del censo de usuarios, aspectos que afectaban no solamente el tema del índice de agua no contabilizada (IANC), sino procesos como el de la facturación; peticiones, quejas y reclamos; lectura y crítica; y la misma remuneración del gestor entre otros.

De otra parte, para el caso específico del proceso de constructores y urbanizadores la EAAB-ESP no contaba con un manual de procedimientos, siendo implementado hasta el mes de junio de 2004. Tampoco existe una metodología técnica y unificada que establezca el procedimiento para efectuar estimativos de metros cúbicos en los casos en que se detectan defraudación de fluidos, para determinar los metros cúbicos que deben ser recuperados y cobrados por la Empresa por este concepto.

En estas condiciones la interventoría no estaba preparada, ni contaba con los elementos necesarios para realizar su función eficientemente, que conlleva a la falta de unidad de criterio e integralidad entre las distintas zonas de servicio.

Tal como quedaron estructurados los contratos especiales de gestión, se observa que se facultó al contratista de autonomía, técnica, administrativa y financiera, mientras que a los interventores designados no recibieron el apoyo necesario de parte de las Directivas de la Empresa de Acueducto, al delegarles está responsabilidad con las mínimas herramientas para realizar su función de control y seguimiento, situación que no ha permitido una función óptima y eficiente.

Los hechos señalados anteriormente han afectado en igual medida el cabal desarrollo de los contratos especiales de gestión, derivados de la falta de previsión de parte de la Empresa para tener totalmente definido y concluidos varios de los aspectos y temas planteados al momento de estructurar los contratos, los que posteriormente se convirtieron en inconvenientes y han llegado a ser motivo de desacuerdo entre las partes; situación que es evidente cuando cumplido el cincuenta (50%) de la ejecución de los mismos, aún se encuentra la Empresa en proceso de ajustes en temas tan trascendentales como el establecimiento del índice de agua no contabilizada (IANC) y del índice de recaudo ajustado (IRA), generando incertidumbre respecto a la verdadera gestión de los contratistas, como del valor cancelado por la Empresa en contraprestación de los servicios.

La Empresa ha informado que se encuentra en trámite un segundo otrosí modificatorio para solucionar varias de las situaciones donde existe desacuerdo entre las partes, que comprueba las debilidades de planeación antes planteadas.

De acuerdo con la evaluación se determinó que la interventoría hace Observaciones y recomendaciones de manera reiterativa, sin que éstas sean atendidas oportunamente por el gestor, situaciones que se traduce en incumplimiento de las obligaciones que tiene a su cargo contractualmente, afectando la gestión de la Empresa y en muchos casos esta desatención se convierte en negligencia por parte del gestor.

En consecuencia, analizada y evaluada la gestión de control y supervisión realizada por la Empresa en la atención, recepción, tramitación de las PQRs, en las diferentes zonas, correspondiente al período comprendido entre el 1 de enero de 2004 y el 31 de diciembre de la misma anualidad, la Contraloría, observa:

· Un incremento de las PQRs en las siguientes zonas de servicio: zona_1: 10.359, generando un incremento del 25,78%; zona_2: 2.086, generando un incremento del 6,94% y las PQR’s que no tienen asociadas una zona de servicio: 24.758, generando un incremento del 97,38%, incumplimiento de esta manera una de las obligaciones contractuales de los contratistas especiales de gestión.

· De igual manera se evidenció el aumento de los Silencios Administrativos en todas las zonas de servicio: zona_1: 124, generando un incremento del 48,85%; zona_2: 83, generando un incremento del 87,66%; zona_3: 29, generando un incremento del 86,98%; zona_4, ocho silencios, generando un incremento del 87,81% y zona_5, 71 silencios, generando un incremento del 88,45%.

· Por otra parte, la documentación entregada por la Gerencia General, la Unidad de Apoyo Comercial y los Gerentes de zona de servicio, no es similar, evidenciando contradicción en la información; situación que genera incertidumbre y poca confiabilidad de la información.

· Se observó debilidad en los canales de comunicación de las diferentes dependencias de la Empresa involucradas en el proceso estadístico de recepción y atención de las PQRs.

· La gestión que adelantaron los representantes de la EAAB, (interventores) frente a los contratos especiales de gestión ha generado incumplimiento a algunas de las obligaciones.
Respecto al control y supervisión realizado por la EAAB, en el mantenimiento del Catastro de Usuarios e instalación de nuevas conexiones, en la vigencia 2004, la Contraloría de Bogotá evaluó la gestión del contratista AguasKapital y la función de interventoría en especial en la zona_1, en el período de 2004, determinando lo siguiente:

· La Contraloría observa que existen usuarios cuyo estrato no esta actualizado, de una muestra de 7.203 tomando como referente la base que posee Planeación Distrital (P.D).  Se encontró 769 casos donde el estrato aplicado por la empresa es superior al de Planeación Distrital, 4.466 donde el estrato de la empresa no es coincidente con el de P.D, y 1968 donde el estrato registrado por la EAAB es inferior al de P.D.
· La función de interventoría de la zona_1, presenta un seguimiento y control oportuno en este proceso, siendo analizada a través de los informes de interventoría; Sin embargo; la atención prestada por la alta gerencia no es oportuna y no se evidencia las debidas acciones para mejorar los procesos.

· Dentro de la evaluación, esta auditoria conoció y evaluó el procedimiento implementado por el gestor de la zona_1, como parte de la gestión al rededor del catastro de usuarios.  Con el objeto de asegurar la calidad de la facturación, donde se destaca la utilización de una tecnología propia, acompañada de equipos y procedimientos que incluyeron mejoras a este proceso.

· Respecto a las PQR’s, si bien es cierto, hubo problemas en el año 2004, con debilidades en el sistema del control interno, para el 2005, el gestor de la zona_1 está corrigiendo los inconvenientes presentados el año anterior como parte de la política de calidad.

En cuanto al proceso de lectura de consumos se evidenció que la Empresa de Acueducto de Bogotá dejó de facturar durante el año de 2004 $1.317’975.512 que corresponde a 14.197 cuentas contratos y 373.279 M3, por los siguientes conceptos:

· Desacumulación de consumos: número de cuentas contrato: 9.792, M3: 364.497 y Valor: $994.955.754.
· Cuentas nuevas facturadas con más de 90 días: número de cuentas contrato: 4.295, M3: 49.862 y Valor: $294.712.952.

· Cuentas no facturadas: número de cuentas contrato: 110, M3: 8.782 y Valor: $28.306.806.

· Se concluye que las zona_2 y zona_5 son las que presentan el mayor número de cuentas promediadas respectivamente, las cuales están bajo la responsabilidad del Gestor Aguazul S.A. Se requiere desarrollar controles, para evitar la facturación por consumo promedio, pérdida de metros cúbicos, desactualización de la información (lecturas) y la no facturación de consumos para las diferentes cuentas contrato.
De acuerdo a lo anterior, este Ente de Control plantea un posible detrimento patrimonial en el cual ha incurrido la Empresa, siendo necesario que se tomen las medidas definidas en cada uno de los contratos especiales de gestión zonal, en la Cláusula 13: SANCIONES AL GESTOR POR INCUMPLIMIENTO DE SUS OBLIGACIONES.

· La Empresa celebró el contrato de prestación de servicios No.1-05-301000-452-2003 con la Unión Temporal Price Waterhouse Coopers y Price Waterhouse Coopers y Asesores Gerenciales Ltda, para la asesoría en la implantación del Sistema de Control de Gestión Zonal y la reorganización de los procesos operativos y de auditoria de cuentas, por un valor de $1.491’180.000.

Realizadas las pruebas respectivas al aplicativo diseñado “TEAM MATE”, se comprobó que la zona_3 está utilizando la herramienta y se encuentran generados y documentados los respectivos informes del Sistema de Control de Gestión Zonal, para cada una de las unidades de control y las pruebas se encuentran totalmente documentadas, a diferencia de las interventorias de las zonas 1,2,4 y 5, que sólo se encuentran creados algunos proyectos y no están generados los informes de las respectivas unidades controlables, adicionalmente, las pruebas que tienen diseñadas este aplicativo, solo están documentadas en un 20%.

· Se concluye que la gestión que ha adelantado la interventoría designada al contrato celebrado con la Price Waterhouse, no ha sido eficaz ni adecuada, afectando el desempeño y la labor de interventoría en las zonas de servicio.  Por lo anterior esta Contraloría inicia el proceso de Indagación Preliminar del tema.
· Los informes de Interventoría consignan que no existe gestión alguna de tratamiento a los eventos de lectura, tales como notificaciones, revisiones, avisos y órdenes, es decir, que los gestores no toman las acciones correctivas a los inconvenientes encontrados. Los porcentajes de algunos inconvenientes por mes superan el 2%, lo que indica que no se ha dado aplicabilidad a las cláusulas de sanciones al gestor, por incumplimiento de sus obligaciones.

· Las inconsistencias presentadas en la Base de datos de las cuentas contrato no facturadas a 31 de diciembre de 2004; deben ser depuradas, debido a que se está transgrediendo los artículos 9, 146, 147 y 150 de la Ley 142 de 1994, demostrando que la Interventoría efectuada por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá a los gestores no está cumpliendo su función adecuadamente.

· Se estableció que la Empresa generó documentos de simulación en el ambiente SAP R/3, en productivo, creando un ambiente de inseguridad para la información; debido a que esta clase de procesos es procedente realizarlas en un ambiente de prueba, para garantizar la integridad y consistencia de la información en producción.  El anterior procedimiento no está conforme a las normas de Auditoria de Sistemas generalmente aceptadas.

Con respecto a los Estándares de Servicio exigidos al gestor, la Contraloría evaluó la gestión de control y supervisión realizada por la EAAB.

· En los dos informes anteriores la Contraloría ha expresado que los eventos y su desglose en subeventos, contenidos en la fórmula de remuneración al Gestor desconoce que no todos éstos exigen el mismo esfuerzo ni igual costo para el gestor, por lo tanto su peso relativo en el cálculo de incumplimiento, elemento esencial para el cálculo de “D”, en la fórmula de remuneración
 debería ser coherente.

· La aplicación de subeventos para el cálculo de descuentos por incumplimiento de estándares de servicio no corresponden en rigor a los definidos en el Anexo Técnico capítulo C del Contrato, lo cual ha conducido que cada zona lo aplique a su criterio.

· En el proceso auditor se identificaron y se analizaron las modificaciones realizadas al contrato original de gestión, y ninguna de éstas hacen referencia a estándares de servicio.

· Al hacer la revisión de la guía llamada Control de Gestión Zonal desarrollada por la EAAB y la aplicación de esta en los informes mensuales de interventoría, el equipo auditor observa que la misma no aporta elementos de análisis y seguimiento a las liquidaciones, ajustes y pagos por remuneración a los gestores, y por ende no incluye el tema estándares de servicio.

· En el documento “Frente de Diseño del Sistema de Control de Gestión”, julio de 2003, realizado por PriceWaterhousecoopers, indirectamente se hace alusión al tema cuando toca la “tercerización”, pero sin profundizar al respecto.

· Al analizar las liquidaciones de pago en las cinco zonas de servicio y su conformidad con el contrato, la Contraloría analiza que las siguientes situaciones son favorables al gestor.

· De un total de doce meses para ser aplicado el Descuento “D”, por incumplimiento en estándares de servicio, solo se evaluó nueve meses. El cálculo y aplicación de los descuentos por incumplimiento de estándares que correspondía a los meses de agosto y septiembre de 2004 (dos meses), se redujeron a un solo un mes para todas las zonas. La Contraloría no encontró justificación de este ajuste, ni el acto administrativo mediante el cual se autorizó la exoneración, además el descuento no se cita como el argumento jurídico y financiero.

· No se calcularon ni aplicaron descuentos por incumplimiento de estándares de servicio a ninguna de las zonas de servicio durante los meses de enero y febrero de 2004. La Empresa atribuye esta omisión a las dificultades presentadas con la transición a SAP realizada a partir de noviembre de 2003.

En relación con el índice de agua no contabilizada (IANC) y evaluada la gestión de control y supervisión realizada por la EAAB, así como la gestión desarrollada por los contratistas de las cinco zonas de servicio, que incluyó el examen a la gestión adelantada a las cuentas con instalación temporal (TPO) y cuentas en estado 90, principalmente en las zonas de servicio 1 y 3, destacándose lo siguiente:

· Transcurrido el 50% de la ejecución de los contratos especiales de gestión y revisando el capítulo E del anexo técnico que establece lo relativo al, “índice de agua no contabilizado y protocolo para determinar las pérdidas de arranque de la gestión”, se determina que el gestor deberá alcanzar la meta de la siguiente forma: “1. El cincuenta por ciento (50%) de la reducción, deberá ser alcanzado totalmente al finalizar el segundo semestre de 2004(...)”.

De acuerdo con datos provisionales del cálculo del IANC, a excepción de la zona_1, se presentó incumplimiento con esta obligación.

· Evaluado el cumplimiento de la obligación de determinar el IANC de arranque, en las cinco zonas de servicio, se observa que las zonas uno, tres y cuatro establecieron de manera oficial y como resultado de un acuerdo entre las partes, el IANC de arranque definitivo; en la zona_1 fue definido en el mes de julio de 2004, en la zona_3 en el mes de enero de 2005 y en la zona_4 en el mes de noviembre de 2004. Las dos zonas restantes, a la fecha, tienen diferencias que no les ha permitido cumplir con esta cláusula del contrato, siendo establecido unilateralmente por la EAAB-ESP, los cuales deben ser ajustados.

· El hecho de que se haya incumplido con lo establecido en el capítulo E del Anexo Técnico de los contratos especiales de gestión, de no establecer en los términos fijados el IANC de arranque de la gestión, en las zonas de servicio dos y cinco, no ha permitido medir  en su momento las metas de reducción en las que se comprometieron los gestores zonales. Así mismo, las zonas de servicio tres y cuatro tampoco cuenta con datos ciertos de metas de reducción por desacuerdo entre las partes.

· Con datos provisionales calculados unilateralmente por la Empresa utilizando la metodología establecida en los mismos contratos especiales de gestión, se observa que el IANC definido a 31 de diciembre de 2004 en las zonas de servicio dos, tres, cuatro y cinco no cumplieron con las metas de reducción establecidas en los citados contratos, sin atender además el compromiso de obtener a esta fecha un IANC del 30%, aspecto que sirvió de justificación para acceder al cupo de endeudamiento solicitado al Concejo de Bogotá para el proceso de modernización, que incluía la operación de las cinco zonas de servicio.

· Se observa falta de oportunidad y negligencia de parte del gestor en atender y aplicar las medidas necesarias, efectivas y estructurales para corregir las deficiencias y anomalías advertidas por la interventoría de los contratos especiales de gestión, las cuales fueron señaladas en su momento y de manera reiterativa en los informes periódicos de interventoría.

· La interventoría no aplicó en forma estricta la metodología de control zonal, en razón a que la Empresa de Acueducto no ha proporcionado todo el soporte tecnológico que necesita la herramienta para funcionar de manera óptima, siendo uno de los motivos por los cuales en todas las zonas de servicio no se realizó el debido seguimiento y control al proceso de distribución de agua potable. Solamente se encontró debidamente aplicado y documentado en la zona de servicio tres, con los temas exigidos como Unidades Controlables.

· Se observa que algunas de las deficiencias presentadas en la gestión de los contratistas zonales y relacionadas en los informes de interventoría, así como en la evaluación realizada por la Contraloría, a través de pruebas y visitas de campo, fueron parcialmente corregidas en la vigencia 2005 en el momento en que este Ente de Control adelantaba esta evaluación y otras se encuentran en proceso.

· La Empresa a través de la interventoría no ha aplicado ninguna sanción económica derivada de la negligencia comprobada del gestor en procesos que tiene a cargo como obligaciones de los contratos especiales de gestión y que fueron evidentes dentro de la evaluación, como lo permite los términos contractuales en la cláusula 11 “RESPONSABILIDAD Y AUTONOMIA DEL GESTOR”, donde expresa que el gestor deberá mantener indemne a la Empresa por cualquier reclamación originada entre otras por: “por incumplimiento de sus leyes, decretos y reglamentación vigentes o por la negligencia y deficiente calidad con que se ejecuten las actividades a cargo del gestor”

· A pesar de que los gestores han tomado algunos correctivos, para subsanar las deficiencias encontradas, mediante la aplicación de planes de acción establecidos en atención a la función de la interventoría, está pendiente de que las zonas de servicio presenten los estimativos de metros cúbicos dejados de facturar por los contratistas zonales dentro de la gestión adelantada a los procesos de cuentas con instalación de temporales para obra (TPO) y cuentas contrato a las cuales les ha sido cortado el servicio y que presentan deuda, principalmente las denominadas como cuentas en estado 90.

Este proceso únicamente ha sido llevado a cabo por la interventoría de la zona_3, donde calculó de manera preliminar y para algunos ciclos de lectura, la cantidad de metros cúbicos y valores dejados de facturar por el contratista zonal por la deficiente gestión; así mismo, el gestor ha presentado un cálculo de la cantidad de metros y valores que tiene previsto recuperar. De no ser recuperados éstos metros cúbicos por le gestor y dado que afecta los ingresos de la EAAB-ESP, se podría convertir en un posible detrimento al patrimonio del Distrito Capital, así como las pérdidas que no se recuperen en las demás zonas de servicio.

Concepto sobre el sistema de control interno

La Empresa de Acueducto presentó deficiencias de planeación de aspectos que no fueron previstos con motivo de la entrada en operación los contratos especiales de gestión. La EAAB-ESP no estaba totalmente preparada operativamente, ni en su organización interna para funcionar en las cinco zonas de servicio, por que aún había aspectos pendientes de definir.

Con la celebración de los contratos especiales de gestión se entregó a los contratistas las funciones técnicas operativas y comerciales de la razón de ser de la Empresa y a ésta le fueron encomendadas las labores de interventoría de la gestión, sin contar con criterios institucionales unificados y precisos y sin que se fijaran reglas claras al respecto.

Es así que la herramienta Team Mate, diseñada por la firma Price Water House para llevar a cabo el control zonal empezó a utilizarse sólo a partir del mes de julio de 2004; y Sin embargo; su funcionalidad estaba sujeta a ajustes, debido a que el diseño fue realizado para aplicarse en el ambiente del sistema de información comercial (SIC), cuando ya se tenía conocimiento de que entraba en funcionamiento el nuevo sistema de información SAP R/3.

Bogotá, D.C.

JORGE ORLANDO GOMÉZ PINTO
Director Técnico Sector Servicios Públicos

2 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

2.1 SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

En el Seguimiento al Plan de Mejoramiento de 2002, se realizó para aquellos componentes que hacían parte de la línea de auditoria que se puede observar en el Anexo Seguimiento Plan de Mejoramiento.

2.1.1 Multas

Durante la vigencia 2003. La Empresa canceló a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, multas por $192’547.900, e intereses de mora por $16’985.403, para un total de $209’533.303, por no cumplir con los términos legales establecidos para la respuesta a los Derechos de Petición, no dar respuesta al mismo, o se respondió pero no se llevo a cabo el trámite respectivo para la notificación.

El Gerente de la zona_5, Dr. Fabio Alberto López Giraldo, informó que “se solicitó a la Dirección de Representación Judicial y Actuación Administrativa dar respuesta a esta Gerencia ya que en esa dependencia reposa dicha información”, con lo anterior se refleja la falta de retroalimentación entre las diferentes dependencias que hacen parte del proceso de las PQRs.

2.1.2 Catastro de Usuarios (C.U)

· El proceso de actualización del C.U., no quedó concluido con la entrega del censo por parte del Gestor, y que para ello se requeriría del concurso de la Empresa para que continuara con las actividades complementarias del ejecución e interventoría, tales como, verificación, depuración, migración de datos e incorporación al SAP R/3, aspectos no considerados dentro del Contrato Especial de Gestión, se hace necesario que se determine el plazo a partir del cual estará dispuesto el catastro de usuarios actualizado, para que a partir de aquel sea exigible el mantenimiento al mismo Gestor.

Dentro del plan de mejoramiento suscrito entre la Contraloría y la EAAB, correspondiente a la actualización del Catastro de Usuario en la Zona_3, la Empresa certifica que se actualizó éste, teniendo en cuenta la siguiente clasificación:

CUADRO 1
NÚMERO DE PREDIOS ACTUALIZADOS

	
	Clasificación
	Cuentas

	1
	PREDIOS BASE DE DATOS INICAL ENERO 2003
	271885

	2
	PREDIOS DESOCUPADOS
	2306

	3
	PREDIOS NO PERMITIDOS CENSAR
	2176

	4
	PREDIOS NO ENCONTRADOS EN TERRENO
	12766

	5
	PREDIOS CENSADOS
	259741

	6
	TOTAL PREDIOS VISITADOS
	255259

	7
	NUEVOS PREDIOS AÑO 2003
	5104

	8
	PREDIOS NO ACTUALIZADOS
	19888

	9
	TOTAL PREDIOS ACTUALIZADOS
	239853

	10
	TOTAL PREDIOS BASE DE DATOS
	264223

	ÍNDICE 
	DE ACTUALIZACIÓN
	90.78%


Fuente: EAAB-ESP.

Por lo anterior esta auditoria da por satisfecho el compromiso adquirido bajo las condiciones jurídicas del momento entre la Contraloría de Bogotá y la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá.

2.1.3 Medición de Consumos:

· Los gestores no vienen cumpliendo a cabalidad con la obligaciones contractuales, los que han conllevados al inconformismo de los usuarios, por el desconocimiento de sus derechos y cobros arbitrarios. Así mismo se advierte que la Empresa de Acueducto no ha tomado las acciones necesarias para contrarrestar las falencias enunciadas, permitiendo un eventual detrimento al patrimonio del Distrito.
Para mitigar la facturación por consumo promedio por anomalía de lectura se aplicaron con corte a marzo 31 de marzo de 2005 las siguientes actividades: 

Seguimiento al cambio de medidores trabados reportados en el proceso de lectura, con un avance del 55%; solucionar todas las anomalías de lectura con un avance del 45% y depuración cartera (predios demolidos, dirección no existe doble cuenta contrato, no localizado en terreno), cumpliendo con 2.362 cuentas depuradas.

· Para mitigar la facturación por consumo promedio por desviaciones significativas se aplicaron las siguientes acciones:
Cumplimiento del procedimiento frente a lo establecido en los artículos 149 y 150 de la ley 142 de 1994, cuyo avance en la primera vigencia de 2005 el cálculo arrojó un avance del 2.0% y seguimiento por porción en la vigencia a las cuentas reincidentes en la facturación por consumo promedio por desviación significativa, donde calculado el indicador en la primera y segunda vigencia el avance fue del 37.0%

· Para evitar que se queden cuentas sin facturar y predios sin lectura, se aplicaron con corte a marzo 31 de marzo de 2005 las siguientes actividades: 

Monitoreo de cuentas atrapadas y no liberadas en la vigencia, con un avance con corte a 31 de marzo de 2005, del 1%.; Depuración masiva de las inconsistencias comerciales en la Base de Datos, que comparando las inconsistencias de la vigencia actual con la anterior arrojó un avance del 15%; Está en proceso un desarrollo en el sistema SAP/R3 que permita realizar validaciones automáticas que impidan ingresar parámetros de facturación inconsistentes a la Base de Datos de la Empresa.

· Para evitar predios facturados con más de 90 días hábiles después de la instalación se aplicaron los siguientes correctivos:

Para los clientes nuevos por el proceso de Constructores y urbanizadores se implementó un estricto control a los proyectos de cada zona para hacer seguimiento a los tiempos entre la instalación de los medidores por parte del constructor y la creación y activación de la cuenta contrato en el sistema. El resultado del indicador para el mes de marzo de 2005 fue del 116%.
Para los clientes nuevos por solicitudes individuales e independizaciones se ha implementado un esquema de control dirigido a establecer todos aquellos puntos de consumo ingresados como clientes nuevos y que aseguren que se incluirán en el proceso de selección de cada porción para empezar a facturar en un término máximo de 90 días hábiles. El total de cuentas para la primera vigencia es de 3011 cuentas.

El proyecto SIE está implementando el desarrollo “ZMASIVOS” en SAP, mediante el cual se podrán incorporar masivamente los nuevos usuarios generados por el proceso de Urbanizadores y Constructores, agilizando de esta manera los tiempos de activación de las cuentas. 

2.1.4 Gestores:

· La gestión por recaudo no se ha medido y evaluado en forma cierta para el período 2003, lo que implica que los pagos realizados a la fecha están sujetos a ajustes posteriores.

La Empresa incumplió con este compromiso, en ninguna de las zonas de servicio se ha establecido el índice de recaudo ajustado (IRA). La Empresa aplicó provisionalmente un índice de 1 para la vigencia 2004, dado que aún no se tiene el nivel de recaudo del año 2002. Una vez se establezca en las cinco zonas de servicio el valor definitivo, se realizará nuevamente el cálculo de las facturas por remuneración comercial y operativa.

La EAAB-ESP expresa que tiene previsto llevar a cabo un otrosí modificatorio a los contratos especiales de gestión para resolver los desacuerdos y los aspectos que no fueron previstos en la configuración de los contratos.

· Han trascurrido dos años de iniciada la ejecución de los contratos especiales de gestión, sin que se defina el IANC de arranque, a pesar de las dificultades planteadas por la Empresa, se determina incertidumbre con respecto al pago real que la Empresa debe hacer por gestión comercial y operativa y de otro lado al no contar con este índice de arranque no es posible fijar con exactitud las metas de reducción de pérdidas de agua, sin permitir medir de manera real la gestión adelantada por el contratista.
La Empresa incumplió con este compromiso. Evaluado el cumplimiento de la obligación de determinar el IANC de arranque, en las cinco zonas de servicio, se observa que únicamente las zona_1 y zona_3 establecieron, de manera oficial y como resultado de un acuerdo entre las partes, el IANC de arranque definitivo; las demás zonas (dos, cuatro y cinco), a la fecha, tienen discrepancia de conceptos entre las partes que no les ha permitido cumplir con esta cláusula del contrato, presentando unilateralmente el cálculo realizado por la EAAB-ESP.

Además, la Empresa informa que tiene previsto llevar a cabo un otrosí modificatorio a los contratos especiales de gestión para resolver los desacuerdos y los aspectos que no fueron previstos en la configuración de los contratos, principalmente con el procedimiento establecido para corregir y proporcionar claridad el IANC de arranque de la gestión.

2.2 EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO –SCI

La Empresa de Acueducto presentó deficiencias de planeación de aspectos que no fueron previstos con motivo de la entrada en operación los contratos especiales de gestión. La EAAB-ESP no estaba totalmente preparada operativamente, ni en su organización interna para funcionar en las cinco zonas de servicio, por que aún había aspectos pendientes de definir.

Con la celebración de los contratos especiales de gestión se entregó a los contratistas las funciones técnicas operativas y comerciales de la razón de ser de la Empresa y a ésta le fueron encomendadas las labores de interventoría de la gestión, sin contar con criterios institucionales unificados y precisos y sin que se fijaran reglas claras al respecto.

Es así que la herramienta Team Mate, diseñada por la firma Price Water House para llevar a cabo el control zonal empezó a utilizarse sólo a partir del mes de julio de 2004; y Sin embargo; su funcionalidad estaba sujeta a ajustes, debido a que el diseño fue realizado para aplicarse en el ambiente del sistema de información comercial (SIC), cuando ya se tenía conocimiento de que entraba en funcionamiento el nuevo sistema de información SAP R/3.

Adicionalmente, la implementación de esta herramienta requería de una plataforma tecnológica específica, que dado los costos, se ha adquirido de manera parcial, no permitiendo un uso óptimo de esta metodología.

El manual de interventoría aplicado por la Empresa para adelantar esta función es genérico, debido a que no contempla aspectos que se ciñan estrictamente a la nueva estructura organizacional y operativa de la Empresa.

Para el caso específico del proceso de constructores y urbanizadores la EAAB-ESP no contaba con un manual de procedimientos actualizado, siendo implementado hasta el mes de junio de 2004. Tampoco existe a la fecha un procedimiento que establezca la metodología que permita efectuar estimativos de metros cúbicos para los casos en que se detectan defraudación de fluidos, que pueda ser aplicada en las zonas de servicio por el gestor o interventor, para determinar con un procedimiento técnico y estandarizado, los metros cúbicos que deben ser recuperados y cobrados por la Empresa, así mismo, para ser aplicado en los casos en que se reconectan los usuarios estando suspendido el servicio por falta de pago.

Las Directivas de la Empresa no dotaron a la interventoría de los elementos necesarios para realizar su función a cabalidad, motivo por el cual cada interventoría ha realizado de manera independiente y autónoma su función, aspecto que es evidente en los informes de interventoría y en las pruebas realizadas, así como en los resultados obtenidos, que determina la falta de unidad de criterio e integralidad entre las zonas de servicio. Las fortalezas con que cuentan unas zonas de servicio no son tenidas en cuenta para aplicar en las demás para obtener mejoras en la función de interventoría de manera generalizada.

Existe debilidad en los canales de comunicación de las diferentes dependencias de la Empresa como lo evidenció el proceso auditor, pues, se presentó contradicción en la información suministrada. Situación que genera incertidumbre en la confiabilidad de la información reportada por las mismas.

Como resultado de la evaluación se determina debilidades por parte de la Empresa en los Literales a), d), e), f), g) y h) del articulo segundo -objetivos del sistema de control interno-; literales b) y d) del articulo tercero –características del control interno- y los Literales b) y c) del articulo cuarto -elementos para el sistema de control interno-, así como el Artículo 6o de la Ley 87 de 1993.

2.2.1 Pqr
En las evaluaciones realizadas por la Oficina de Control Interno de la EAAB, se observó que en el proceso de atención al cliente se presentan los siguientes inconvenientes en el tramite de las PQRs.

1. Duplicidad en los contactos, motivo creación en el mismo día, con la misma clase y actividad. Ejms. (costo conexión acueducto, financiación, mora en el pago)

2. Discrepancia entre las llamadas atendidas en el Call Center y las llamadas registradas en el SAP.

3. Inadecuada clasificación de las PQRs.

4. Se observa que las PQRs, por escrito y canalizadas a través del sistema Cori no son transmitidas al SAP-R3, lo cual dificulta la extracción de las estadísticas y el control de gestión sobre los gestores.

5. Falta control y vigilancia en el tramite de las PQRs, por parte de los interventores.

6. Baja calidad en las respuestas a los usuarios.

7. Gran porcentaje de contactos no se registran con el argumento de no ser reclamo viable.

8. En algunas de las PQRs, escritas se advirtió que la Empresa tiene que solicitar la base de datos al gestor, conducta que refleja falta de independencia por parte de la Empresa.

9. El interventor no controla la calidad de las respuestas de las PQRs.

10. No se observa tendencia al mejoramiento por parte del gestor en la tramite de las PQRs.

11. Un gran porcentaje de las PQRs y de los Recurso de Reposición y/o en subsidio de apelación presenta baja calidad en la atención (respuestas insatisfactorias), presentando retrasos en los términos.

12. Se observó un alto porcentaje de configuración de Silencios Administrativos.

El esquema organizacional y jerárquico no refleja la importancia del trabajo en equipo, no hay coherencia, los procesos y procedimientos no son unificados, falta de retroalimentación sobre todo en el manejo de estadísticas, generando desconfianza en la información todo lo anterior en las áreas relacionadas en el proceso de tramitación de las PQRs.

A pesar que la Empresa cuenta con memoria institucional en oportunidades los documentos no reposan en las oficinas que requieren de los mismo; igualmente sucede con los manuales, procedimientos, normas y disposiciones internas.

2.2.2 Catastro de Usuarios

Este proceso auditor no encontró evidencia del compromiso de la alta dirección para respaldar el mejoramiento del SCI, de acuerdo a los informes presentados por los Gerentes de zona; en especial la zona_1, además al consultar los escritos, éstos reflejan falta de estandarización.

Es necesario crear un procedimiento a nivel corporativo que garantice la evaluación de la gestión en las zonas de servicio.

El proceso auditor considera, que el personal relacionado con la Interventoría de la zona_1 es idóneo para el área, pero su trabajo no se ve respaldado por la alta dirección, además la estructura del contrato no permite un pronunciamiento y toma de decisión a tiempo.

2.2.3 Lectura y Crítica

Respecto a la evaluación realizada al aplicativo TEAM MATE, se comprobó que esta herramienta se encuentra subutilizada solamente la zona 3 tiene generados y documentados los respectivos informes del Sistema de Control de Gestión Zonal, para cada una de las unidades de control y las pruebas se encuentran totalmente documentadas, a diferencia de las interventorias de las zonas 1, 2, 4 y 5, las pruebas sólo se encuentran documentadas en un 20%, también se pudo evidenciar que la Oficina Asesora Informática no ha llevado a cabo en su totalidad la actualización tecnológica para migración de la herramienta TEAM MATE en cada una de las Zonas, lo cual ha impedido la instalación de la nueva versión TEAM MATE R7.0.3.- Patch 3 (jun 2004), ni se ha realizado la actualización del mapa de riesgos asociados a cada uno de los procesos.

Lo anterior impide la estandarización en la ejecución y documentación de los procesos de control de gestión, documentación sobre cada unidad controlable, en cuanto a actividades de control y pruebas detalladas, las actividades de supervisón y seguimiento a las conclusiones obtenidas y actividades de seguimiento a realizar en períodos posteriores, ya que para este fin fue que se implementó dicho software. Estas debilidades afectan la efectividad del Sistema de Control Interno incidiendo en el logro de los objetivos de la Empresa.

2.2.4 Estándares de Servicio

El compromiso de la alta dirección no está ligado a acciones que respalden el mejoramiento del SCI, esto se evidencia en los resultados de la auditoria. Los interventores de cada zona presentan fallas enormes en los canales de comunicación (falta de diálogo e interrelación de las zonas) lo que impide la estandarización de los informes de interventoría y evidencia la ausencia de unidad de criterio.

Este proceso no tiene identificado el manejo y control del riesgo, al carecer de un procedimiento estandarizado o la aplicación de una herramienta metodológica a nivel corporativo que garantice la evaluación de la gestión en las zonas de servicio, dada la importancia que debe haber sobre los estándares de servicio exigidos al gestor, ya que son éstos los que además de determinan la remuneración y los descuentos aplicados a cada gestor, también califican la gestión de los operadores privados.

Se considera que el personal es idóneo para el área, pero su desempeño laboral no está orientado con pautas metodológicas institucionales que guíen el trabajo de seguimiento, control y evaluación de los estándares de servicio y liquidación de descuento por incumplimiento de los mismos. Por otra parte, es importante señalar que aunque se cuenta con el sistema de información SAP R/3, no es posible aun garantizar la calidad y confiabilidad de la información. Presenta aún dificultad para identificar la información real, debido a que se manejan diferentes versiones en el área responsable de este proceso.

La documentación histórica es adecuada, Sin embargo; a falta de criterios unificados institucionales, en las gerencias zonales no se aplica una metodología homogénea dificultando la consolidación precisa de la información reportada por las cinco zonas de servicio.

2.2.5 Índice de Agua no Contabilizada

Se determina falta de compromiso de la alta dirección que respalde la función de la interventoría, para procurar el mejoramiento continuo del sistema de control interno. La interventoría realiza su función de manera autónoma e independiente, derivado de la falta de unidad de criterio de parte de la Empresa y a la falta de integralidad existente entre las diferentes zonas de servicio.

La EAAB-ESP no estaba totalmente preparada en su organización interna para funcionar en las cinco zonas de servicio, por que aún habían aspectos pendientes de definir. Es el caso específico de la macromedición zonal, y la delimitación precisa del censo de usuarios, que afectó el establecimiento del IANC de arranque Tampoco contaba con todos los procedimientos necesarios para realizar la gestión con parámetros adecuados y actualizados.

La función de interventoría no presentó un resultado efectivo durante la vigencia 2004, aunque cumplieron con la labor de seguimiento y control, a pesar de los inconvenientes y dificultades fundamentados en debilidades de planeación y organización, así como falta de apoyo de la alta dirección. La labor se ve reflejada en los informes periódicos; Sin embargo; el esfuerzo de las interventorias zonales no es similar en todas las zonas de servicio.

Para este proceso del IANC se evidenció que la zona_3 fue la única que aplicó en debida forma la herramienta implementada para el control de gestión zonal, aspecto que es evidente en los informes de interventoría y pruebas de auditoría.

A través de los informes de interventoría se evidencia igualmente, la negligencia del gestor, Sin embargo; la interventoría se dedicó a hacer reiteraciones sobre las mismas Observaciones informe tras informe, sin encontrar en todos los casos una respuesta efectiva de parte del gestor, que se reflejara en correctivos y mejoramiento de la gestión durante la vigencia 2004 que es en últimas el beneficio de la labor de interventoría y en general de la EAAB-ESP.

No se dotó por igual a las interventoría de zona, de la evaluación se concluye que unas están dotadas con mayores elementos y especialidad que otras, afectando el desempeño de la función de seguimiento y control, motivo, por el cual no son evaluados todos las unidades de control en la misma medida en las cinco zonas de servicio.

2.3 EVALUACIÓN A LA GESTIÓN Y RESULTADOS

2.3.1 Pqr
En los contratos Especial de Gestión, suscritos entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá y los diferentes Gestores, se observó, que:

De acuerdo con el objeto de los contratos especiales de gestión, el gestor debe ejecutar el proceso de atención al cliente en la zona de servicio que le corresponda.

2.3.1.1 Gestión de la Interventoria

Dentro de las obligaciones de la Empresa: se encuentra la de Ejecutar la Interventoría del contrato: Deber que no ha sido cumplido a satisfacción, como se observó en la ejecución de la auditoria que refleja debilidad en el seguimiento a la vigilancia, control y supervisión por parte de los interventores en el manejo de que se le ha dado a las PQRs, específicamente lo relacionado con el enrutamiento (tipologías), calidad y oportunidad de las respuestas, como se refleja en los siguientes informes:

a) Zona_1:

En el mes de noviembre de 2004, se cambio de Director Jurídico de Aguaskpital con el fin de replantear los lineamientos dados al área de PQRs. Con la anterior estrategia se busca asegurar la calidad de las respuestas.

Para efecto de lo anterior, se programan capacitaciones en el manejo de SAP (software utilizado en la gestión comercial, derechos de petición y, en general, los conceptos enmarcados en la legislación de servicios públicos domiciliarios).

Se acordó con el área comercial dar un trámite preferencial a las solicitudes de suspensión y taponamiento de manera que la respuesta definitiva al usuario se emita en los dos días siguientes a su radicación, retroalimentación en cuanto a la apertura de contactos. Adicionalmente, se estableció que en los casos de predios desocupados antes de la visita se acordará cita con el usuario para evitar inefectivas.

En cuanto a los recursos de reposición, se especializó a un funcionario para resolver los mismos, para que de manera objetiva detectará las anomalías presentadas en las primeras respuestas.

Se especializó un funcionario para que tramite las peticiones referentes a reencaminamientos, cambios de nombre, estrato y dirección, con el fin de especializar otro grupo de funcionarios en las respuestas de reclamos que se refieren exclusivamente a facturación.

Observaciones:

· Se observó brevedad y falta continuidad en la permanencia de los Interventores de la EAAB, situación que evidencia la falta de una debida planeación.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación, porque la respuesta no se ajusta con los soportes probatorios relacionados a continuación.

Con oficio No 0800-2002-0165 del  30 de diciembre de 2002, el Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco. Gerente Corporativo Servicio al Cliente, le informa a la Dra. Clara Marcela Laverde Tozcano, que ha sido designado interventora de la Gestión Comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-800-6003-2002 a cargo de la firma Aguaskpital S.A. –ESP,.

Con memorando No 0810-2003-012 del 14 de enero de 2003, el Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco. Gerente Corporativo Servicio al Cliente, le informa al R. Hugo Alberto Gómez Garavito,  Director Servicio de Acueducto y Alcantarillado zona 1, que ha sido designado interventor de la Gestión Comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-800-6003-2002 a cargo de la firma Aguaskpital S.A. –ESP, a partir del 16 de enero de 2003, en reemplazo del ingeniero Roosvelt Apache Cruz.

Con memorando No 0810-2003-014 del 16 de enero de 2003, el Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco. Gerente Corporativo Servicio al Cliente, le informa al ingeniero Ernesto Restrepo Verswyvel, que ha sido designado interventor de la Gestión Comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-800-6003-2002 a cargo de la firma Aguaskpital S.A. –ESP, a partir del 16 de enero de 2003, en reemplazo del ingeniero Hugo Alberto Gómez Garavito.

Con oficio No 0810-2003-335 del 16 de abril de 2003, el Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco. Gerente Corporativo Servicio al Cliente, le informa al Ingeniero. Alejandro Velez Trujillo, que ha sido designado interventor de la Gestión Comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-800-6003-2002 a cargo de la firma Aguaskpital S.A. –ESP, a partir del 16 de abril de 2003, en reemplazo del ingeniero Ernesto Restrepo Verswyvel.

Con memorando No 0800-2004-0369 del 25 de octubre de 2004, el Dr. Ernesto Restrepo Verswyvel. Gerente Corporativo de Atención al Cliente, le informa a la Dra. Lorena García Leal, la designación de la Interventoría del contrato No 1-99-800-6003-2002 a cargo de la firma Aguaskpital S.A. –ESP., A partir del 22 de octubre de 2004, en reemplazo de la Dra. Clara Marcela Laverde Toscano, según Resolución 0840 del 22 de octubre de 2004, mientras se provee la vacante.

· Debilidad en los empalmes del interventor saliente y el entrante como se refleja a continuación: con oficio No 0810-2003-335 del 16 de abril de 2003, el Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco, Gerente Corporativo Servicio al Cliente, le informa al Ingeniero. Alejandro Vélez Trujillo, que ha sido designado interventor de la Gestión Comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-800-6003-2002 a cargo de la firma Aguaskpital S.A.–ESP, a partir del 16 de abril de 2003, en reemplazo del ingeniero Ernesto Restrepo Verswyvel, De lo anterior se colige la necesidad de entrega de la Interventoría entre el ingeniero Ernesto Restrepo Verswyvel y el Ingeniero. Alejandro Velez Trujillo.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación, toda vez que la respuesta no refleja el desarrollo  de  la línea auditada PQRs, y en consecuencia no se evidencia avance de los asuntos involucrados  en el tema  en comento.

· Las Actas de entregas de Interventoría son elementales en su texto, solo relacionan algunos documentos soportes del contrato.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación ya que el control y supervisión del desarrollo de  las PQRs por parte de la Empresa no puede quedar desamparada en ningún momento.

b) Zona_2: 

Se solicitó al Gestor los inconvenientes que ha tenido Aguazul para cumplir con el envío de los antecedentes de los recursos a la Superintendecia de Servicios Públicos-SSP-.

El gestor manifestó en los Comités Operativos que esta radicando cada uno de los antecedentes enviados a la SSP, por lo tanto, el área de servicio al cliente hará el seguimiento detallado a este procedimiento a fin de verificar que la situación haya sido subsanada.

Aguazul inició un proceso de mejoramiento de calidad, el cual requiere de seguimiento continuo de la Interventoría para garantizar el nivel óptimo esperado.

El gestor informó que al interior de Aguazul se iniciaron cursos de capacitación entre las distintas áreas a fin de unificar criterios y aclarar todas las dudas que aún se tuvieran para la aplicación de los ajustes de desacumulación.

Para las respuestas a los predios desocupados no se tenía en cuenta el concepto sobre el funcionamiento del medidor, ya no se están emitiendo respuestas como predio solo.

La Interventoría hará seguimiento para verificar que no se efectúen ajustes o se aprueben sus pensiones temporales sin investigar el estado real del medidor.

Disminuyó la cantidad de contactos mal registrados en el SAP (cambios de dirección y cambios de clase de uso).

En el Comité Operativo del 22 de febrero de 2005, el Dr. Juan Arévalo se comprometió a dar respuestas a todos los requerimientos presentados por la División en el presente año.

Aguazul acepta fallas en el registro de la información y se compromete en el Comité Operativo del 22 de febrero a subsanar esa deficiencia.

La Interventoría continúa haciendo seguimiento a la atención personalizada dada a los usuarios y a la presentación personal de los funcionarios.

c) Zona_3: 

La Interventoría encontró que el usuario debe llamar más de una vez para lograr la respuesta a su requerimiento.

La Interventoría mensualmente verifica el adecuado registro de contactos en el sistema, la estrategia es capacitar para garantizar el correcto funcionamiento.

Se evidenció que existen falencias en la calidad de la respuesta a los usuarios; Sin embargo; la Interventoría señala que el número de PQRs ha venido disminuyendo paulatinamente.

Observación:

· El acta de cambio de Interventoría del 1 de octubre de 2003 y 9 de julio de 2004, es elemental en su texto, solo relaciona documentos soportes del contrato.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación ya que no es disculpa para omitir el  registro escrito del progreso y/o adelanto de las obligaciones propias de los temas desarrollados en especial el tema que nos ocupa PQRs., el hecho que la persona que recibe la Interventoría conozca el avance y desarrollo de las actividades de apoyo a los procesos comerciales del contrato.

d) Zona_4: 

Las respuestas dadas a las PQRs no atienden de fondo la reclamación de los usuarios.

No en todos los casos las PQRs están bien enrutados, no se registran la totalidad de los contactos recibidos a través del canal de atención presencial.

Observaciones:

· No se registra adecuadamente la tipificación de las PQRs, en el sistema SAP y en los Cades los tiempos de atención son demasiados.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación ya que al no existir una adecuado triplicación de las PQRs,  menos hay  control sobre el manejo de las mismas.  

· Con los oficios Nos 0800-2002-016 del 16 de enero de 2003 y 0840-2003-0395 del 1 de octubre de 2003, se le informó a la Ingeniera Cecilia Yocteng Benalcazar, que había sido designado interventor del contrato Especial de Gestión No 1-99-8000-607-2002 a cargo de la firma EPM Bogotá Aguas S.A. ESP.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación, ya que de acuerdo con el Con memorando No 0800-2002-016 del 16 de enero de 2003, del Gerente Corporativo Servicio al Cliente. Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco,  para la Dr. Cecilia Ivonne Yockteng Benalcazar, expresa textualmente: “le informo que ha sido designada interventora de la gestión comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-8000-607-2002 a cargo de la firma EPM BOGOTA, AGUAS S.A. ESP, a partir del 16 de enero de 200; en reemplazo del ingeniero Carlos Francisco Restrepo Palacio…” 

· No se encontró acta de entrega del ingeniero Carlos Francisco Restrepo Palacio a la Dr. Cecilia Ivonne Yockteng Benalcazar.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación, ya que respuesta no se ajusta a la realidad del soporte probatorio como a continuación se evidencia: Con oficio No 0800-2002-0167 del 31 de diciembre de 2002, el Gerente Corporativo Servicio al Cliente. Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco, le informa al Ingeniero Carlos Francisco Restrepo Palacio, que ha sido designado interventor de la gestión comercial del contrato Especial de Gestión NO 1-99-8000-607-2002 a cargo de la firma EPM Bogotá Aguas S.A. ESP.

· El proceso auditor constató que transcurrieron siete (7) meses y siete (7) días, para efectuar la entrega de la Interventoría de los ingenieros Uriel Ramiro Gómez Sanabria y Cecilia Yocteng Benalcazar.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación, de acuerdo con el memorando No 0800-2003-016 del 16 de enero de 2003, del Gerente Corporativo Servicio al Cliente. Dr. Jorge Pablo Velasco Velasco,  para la Dr. Cecilia Ivonne Yockteng Benalcazar, expresa textualmente: “le informo que ha sido designada interventora de la gestión comercial del contrato Especial de Gestión No 1-99-8000-607-2002 a cargo de la firma EPM BOGOTA, AGUAS S.A. ESP, a partir del 16 de enero de 200; en remplazo del ingeniero Carlos Francisco Restrepo Palacio..” 

· Las siguientes actas de cambio de Interventorias son elementales en su texto y solo relacionan documentos soportes del contrato:

23 de marzo de 2004

7 de abril de 2004

15 de julio de 2004

9 de agosto de 2004

14 de septiembre de 2004

1 de octubre de 2003

27 de octubre de 2004

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación y solicita tenerla  en cuenta en el Plan de Mejoramiento. 

· Por otra parte, se presenta contradicción en lo expresado en el acta del 27 de octubre de 2004, donde manifiesta que “María Patricia Romero Grajales, recibe la Interventoría del contrato mencionado de acuerdo con el oficio 0840-2004-0441. Afirmación equivocada ya que con este oficio se designo al Dr. Juan Carlos Motta.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación como lo confirma la Administración.

e) Zona_5: 

Observaciones:

· Dentro del proceso auditor se determinó que no se registran todas las PQRs en el SAP, el gestor registra las PQRs con una tipología diferente a la del SAP, se encontró apertura reiterativa de contactos.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación como lo confirma la Administración.

· No se le da oportunidad al usuario de coordinar su tiempo, para programar visitas al predio, no hay control sobre la correspondencia devuelta por respuestas corregidas, en el mes de agosto a septiembre se incrementaron las reclamaciones.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación como lo confirma la Administración y solicita se tenga en cuenta en el Plan de Mejoramiento.

2.3.1.2 Obligaciones del Gestor frente a la EAAB.

Existen 9.000 y más contactos diferentes a reclamos que se encuentran pendientes de atender y/o cierre. Para los meses de agosto y septiembre de 2004.

No se registran en el sistema los reclamos efectuados en los talleres dictados por gestión social de aguazul, y el usuario tiene que reclamar más de una vez por lo mismo.

Por otra parte, una de las obligaciones generales del Gestor es la de responder frente a la Empresa por la ejecución de los procesos objeto de este contrato. Motivo suficiente para que el Gestor de contestación a las reclamaciones de cualquier carácter generadas por los daños causados por su descuido, o del personal que se encuentra bajo su responsabilidad, a las personas o bienes de terceros, con ocasión de la celebración del acuerdo de voluntades, debiendo en consecuencia reparar o indemnizar el daño o perjuicio; por ende se le debe exigir al Gestor el pago de las indemnizaciones generadas por su deficiente gestión y por el incumplimiento en los términos de los silencios administrativos.

Así mismo, el gestor tiene la obligación de atender, en nombre de la Empresa, consultas, solicitudes y resolver peticiones, quejas, reclamaciones y recursos; deber que no se ha cumplido a cabalidad y que ha generando silencios administrativos que ocasionan erogaciones económicas para la Empresa. Las causas en su mayoría son por el incumplimiento de los términos en las PQRs.

Como complemento de la anterior obligación se encuentra la cláusula 11. “(...) El Gestor será responsable y mantendrá indemne por cualquier concepto a la Empresa, frente a cualquier acción, reclamación o demanda de cualquier naturaleza derivada de daños o perjuicios causados a terceros, a la Empresa o a cualquier de sus empleados, que surjan como consecuencia directa o indirecta de hechos originados en la culpa o dolo del Gestor, sus empleados, agentes o subcontratistas, en la ejecución de este contrato”

“(...) Así mismo deberá responder por las reclamaciones de cualquier carácter, por daños causados por su culpa o del personal que se encuentre bajo su dependencia, a las personas o bienes de terceros, como consecuencia o con ocasión de la celebración, ejecución o termIANCión del contrato, ya sea por falta de cuidado en el desempeño de su actividad o por cualquier otro motivo que le fuera imputable, con ocasión del desarrollo del contrato, debiendo en consecuencia reparar o indemnizar el daño o perjuicio”. (El resaltado es nuestro).
En respaldo a esta cláusula se encuentra el concepto de la Dirección Legal No 3310-2004-0053 del 11 de enero de 2005, suscrito por el Director Asesor Legal (E), Dr. Jaime Alfonso Vargas Salcedo “(...) por virtud del contrato de gestión, mediante el cual la Empresa, encarga al contratista de realizar una serie de actividades relacionadas con la prestación del servicio público a usuarios, que se concreta en el cumplimiento de una considerable cantidad de obligaciones de “dar”, “hacer” o “no hacer” de diverso alcance y trascendencia”.

“ Tales obligaciones, así como las que se derivan de cualquier fuente, deben ser cumplidas oportuna, adecuada, completa, y en el lugar previsto para su cumplimiento (Arts 1603, 1608, 1610, 1627, 1645, 1646 del Código Civil), de tal manera que cuando sobre una determinada obligación no se dan estas circunstancias, el obligado entra en retardo o en incumplimiento y ser hará acreedor a las consecuencias jurídicas previstas expresamente en el contrato, o en su defecto en la Ley, que toman el nombre genérico de responsabilidad contractual (Arts 1604, 1615, 1616, 1617 del Código Civil), y también a las medidas accesorias de resolución del contrato o excepción de contrato no cumplido (Arts 1546 y 1609 del Código Civil)”.

Si el gestor tenía a su cargo las actuaciones cuya omisión se pone de presente en la consulta, sea porque lo establecía el contrato, o porque eran inherentes o naturales a su ejecución y le ocasionó un daño a la Empresa, tendrá que asumir su responsabilidad.

Por todo lo expuesto, en los anteriores párrafos, se oficio a los diferentes Gerentes de zona con el fin de conocer la aplicación de la responsabilidad del gestor frente a los posibles perjuicios que le puede estar generando a la Empresa, por la omisión o acción de sus actividades propias del contrato especial de gestión, observándose que: 

a) Zona_1:

Con oficio EAG-EAAB-35 del 24 de febrero de 2005, se solicitó a la Gerente de la zona_1 (1), Dra. Clara Marcela Laverde, la aplicación del concepto No 3310-2004-0053 del 11 de enero de 2005, emitido por el Dr. Alfonso Vargas Salcedo, Director Asesor Legal (E) de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá.

Con oficio 0810-2005-131 del 1 de marzo de 2005, la Gerente de la zona_1, Dra. Clara Marcela Laverde, manifestó que “con base en el concepto Jurídico el cual fue dado el 11 de enero de 2005, aún la zona_1 no ha realizado ningún cobro de indemnización por daños causados por el Gestor”.

a) Zona_2: 

Con oficio 0822-2005-0076 del 1 de marzo de 2005, el Director Operación Comercial Zona_2, Dr. Jorge Enrique Rodríguez Arenas, informó que “la Interventoría de la zona_2, del contrasto Especial de Gestión suscrito con Aguazul, ha efectuado los siguientes descuentos al Gestor por concepto de daños causados a al Empresa”.

CUADRO 2
DESCUENTOS AL GESTOR POR DAÑOS CAUSADOS A LA EAAB-ESP

	FACTURA
	VALOR
	CONCEPTO

	475
	$12’074.340
	Silencios administrativos positivos año 2003 – 2004 reconocidos por el Gestor

	493
	$42’666.919
	Recursos de Reposición y en Subsidio de Apelación resueltos por la Superintendencia de Servicios Públicos en contra del Acueducto imputables al Gestor.


Fuente: EAAB-ESP.

b) Zona_3:
Con oficio 0831-2005-285 del 14 de marzo de 2005, la Dra. Adriana Fonseca Fajardo, Directora Servicio Comercial zona_3 (E), informó que “por aplicación de resoluciones del año 2003, por asuntos imputables al gestor por un valor de $1’678.000. Respecto a este tema vale aclarar que dicho ajuste se producirá producto de la revisión realizada sobre la muestra de resoluciones aplicadas analizada” (sic).

c) Zona_4: 

Por otra parte, con oficio S-2005-035951 del 1 de marzo de 2005, el Director de Servicio Comercial zona_4. Dr. Juan Carlos Motta Moreno (E), relaciona los descuentos aplicados al Gestor, por las indemnizaciones de daños causados a la Empresa, acorde al concepto 3310-2004-0053 del 11 de enero de 2005.

CUADRO 3
DESCUENTOS AL GESTOR POR DAÑOS CAUSADOS A LA EAAB-ESP

	Facturas
	Mes/Remuneración
	Concepto
	Valor Aplicado

	0488
	Diciembre / 04
	Descuento por cobros inoportunos
	$3’598.518

	0488
	Diciembre / 04
	Descuentos por Silencios Administrativos años 2003 y 2004
	$1’159.177

	0471
	Noviembre / 04
	Descuentos por sanciones interpuestas por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios Resoluciones 4587 de marzo 31/04
	$716.000

	Total
	
	
	$5’473.695


Fuente: EAAB-ESP.

d) Zona_5: 

Con oficio No 0851-2005-0072 del 28 de febrero de 2005, el Gerente de la zona_5, Dr. Fabio López, informó que “al Gestor se le han venido realizando descuentos por valores que han sido imputables a él, en cumplimiento de la cláusula 11 del contrato Especial de Gestión “Responsabilidad y autonomía del Gestor” y con anterioridad al concepto de la Dirección Jurídica No 3110-2004-0053 de enero 11 de 2005, el cual fue solicitado solamente para ratificar lo actuado por esta Gerencia desde el inicio del contrato.

CUADRO 4
DESCUENTOS AL GESTOR EN CUMPLIMIENTO DE LA CLÁUSULA 11 DEL CONTRATO ESPECIAL DE GESTIÓN 

	Objeto del descuento
	Factura No
	Factura correspondiente al mes
	Valor

	Silencios positivos generados en 3 ctas contrato por la no respuesta oportuna
	21
	Abr-03
	$934.900

	Ajustes por abonos Art 149 Ley 142
	409
	Nov-04
	$23’470.333

	Ajuste por aplicación de silencios Positivos por haber contestado fuera de términos
	461
	Dic-04
	$12’782.996

	Ajuste por abonos mal aplicados. Oficio 0852-2005-030 de febrero 2 de 2005
	494
	Ene-05
	$4’493.008

	Ajuste por aplicación articulo 149 Ley 142. Según oficio 0851-2005-064
	494
	Ene-05
	$5’046.270

	Ajuste por aplicación resoluciones SSP. Según oficio 0852-2005-068
	494
	Ene-05
	$24’898.630

	Total de descuentos en virtud cláusula del Contrato Especial de Gestión
	
	
	$74’626.137


Fuente: EAAB-ESP.

2.3.1.3 Silencios Administrativos generados vigencia 2004

a) Zona_1 (1): 

Con oficio 0812-2005-122 del 1 de marzo de 2005, la Dra. Clara Marcela Laverde, Gerente Zona_1, informó que: “se generaron y confirmaron por parte de la Superintendencia de Servicios Públicos 241 Silencios Administrativos y que los valores atribuidos al Gestor serán descontados una vez se encuentren verificados tanto por la Interventoría de la zona como por el gestor”.

Posteriormente con oficio No 0810-2005-166 del 9 de marzo de 2005, la Dra. Clara Marcela Laverde Tozcano, Gerente Zona_1, informó que: “la Interventoría descontó al Gestor en la factura de remuneración del mes de enero de 2005, la suma de cinco millones ochenta y cuatro mil doscientos sesenta y un pesos ($5’084.261), por concepto de Silencios Administrativos Positivos configurados en el año 2004, previo análisis y verificación de cada uno los actos administrativos”.

“Por último informa, que a la fecha la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, no ha configurado Silencio Administrativo Positivo, generado durante el período 2004, por lo tanto los silencios relacionados en la anterior comunicación nuestra corresponden a reclamaciones atendidas fuera de los términos de ley”.

Luego con oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005, el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 13 Informe completo Silencios Administrativos Servicio al Cliente, anexo 1, la relación de 121 Silencios Administrativos configurados en la anualidad referida, la causa incumplimiento de términos.

Nuevamente con oficio No 0812-2005-268 del 29 de abril de 2005, la Dra. Clara Marcela Laverde, Gerente Zona_1, suministra la relación de los Silencios Administrativos año 2004. Relación Silencios Administrativos descontados al Gestor Factura Enero 2005 y relación Silencios Administrativos al Gestor Factura Febrero 2005, relacionó veintitrés (23) Silencios Administrativos configurados en el 2004, de los cuales se descontaron al Gestor en la factura del mes de enero de 2005, el valor de $5’084.261.

Nueve (9) Silencios Administrativos configurados en el 2004, se descontaron al gestor en la factura de 2005, por valor de $3’239.211.

Los 245 Silencios Administrativos ascienden a la suma de $27’146.104, al Gestor se le han descontado 32 por valor de $8’323.472, equivalente al 30,66% en dinero y en número al 13,06%.

Con oficio No 0811-2005-110 del 19 de mayo de 2005, la Dra. Clara Marcela Laverdem, Gerente de la zona_1, informó el número y valor de Silencios Administrativos configurados durante el año 2003 y el monto descontado por este concepto.

CUADRO 5
SILENCIOS ADMINISTRATIVOS CONFIGURADOS DURANTE EL AÑO 2003

Zona_1

	Concepto
	Número

	No aplica descuento al Gestor
	68

	Pendiente por definir descuento
	23

	Aplica descuento al Gestor
	30

	Total
	121


Fuente: EAAB-ESP.
“El valor por reconocimiento de los 30 Silencios Administrativos Positivos atribuidos al Gestor es de $53.081.126 suma que se descontara en la factura por Gestión Comercial y Operativa del mes de abril de 2005.”

Observación:

Se encuentra diferencia entre la información entregada por el Gerente General en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 y la reportada por la Gerente de la zona_1 en el oficio No 0812-2005-268 del 29 de abril de 2005, ya que el primero reporta 121 Silencios Administrativos y la segunda 245, presentando una diferencia de 124 Silencios Administrativos.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B., siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.

CUADRO 6
BENEFICIOS Y/O PERJUICIOS

COMPARATIVO SILENCIOS ADMINISTRATIVOS AÑOS 2003 Y 2004

	2003
	2004
	Variación

	No
	Valor
	No
	Valor
	No
	Valor
	%

	121
	$53.081.126
	245
	$27.146.104
	124
	-$25.935.022
	48,85


Fuente: EAAB-ESP.

Con oficio No 0811-2005-111 del 20 de mayo de 2005, la Dra. Carmen Yolima Cárdenas S. Jefe División Servicio al Cliente (E), da alcance al oficio referenciado en el párrafo anterior, así: “Silencios atribuidos al Gestor (para descontar factura abril 2005), Treinta (30) Silencios que no aplican descuento al gestor y (68) Silencios que se encuentran pendientes por definir valor y descuento al Gestor. (21)”.

b) Zona_2: 

Con oficio No 0822-2005-0086 del 3 de marzo de 2005, el Dr. Gilberto Dussan, Gerente Zona_2, informó que los silencios administrativos positivos generados durante la vigencia 2004 fueron 43. No se han reportado silencios administrativos positivos confirmados por la Superintendencia de Servicios Públicos.

Con oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005, el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 13 Informe completo Silencios Administrativos Servicio al Cliente, anexo 2, la relación de 84 Silencios Administrativos.

Observación:

Se presenta disparidad entre la información entregada por el Gerente General en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 y la reportada por el Gerente de la zona en el oficio No 0822-2005-0086 del 3 de marzo de 2005, ya que el primero reporta 84 Silencios Administrativos y la segunda 43, presentando una diferencia de 41 Silencios Administrativos.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B., siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
Con oficio No 0820-2005-0250 del 28 de abril de 2005, el Dr. Gilberto Dussan, Gerente Zona_2, informó “(…) que el valor total de los Silencios Administrativos generados durante la vigencia 2004, es de $10’748.930, vale la pena aclarar que esta misma cifra fue descontada al Gestor en la factura No 475 correspondiente a la Gestión Comercial y Operativa del mes de diciembre de 2004”.

Con oficio No 0820-2005-280 del 18 de mayo de 2005, el Dr. Gilberto Dussán Calderón, gerente de la zona_2, informó “(…) el valor total de los Silencios Administrativos generados durante el año 2003 es de $1.325.410, (Un millón trescientos veinticinco mil cuatrocientos diez pesos mcte); vale la pena aclarar que esta misma cifra fue descontada al Gestor en la factura No 475 correspondiente al Gestión Comercial y Operativa del mes de diciembre de 2004”.

Con oficio No 0820-2005-291 del 20 de mayo de 2005, el Dr. Gilberto Dussán Calderón, gerente de la zona_2, da alcance al oficio referenciado en el párrafo anterior, así: “(…) el total de los silencios administrativos configurados y aplicados durante la vigencia 2003 fueron dos (2) y durante la vigencia del 2004 fueron ochenta y cinco (85)”. 
CUADRO 7
BENEFICIOS Y/O PERJUICIOS 

COMPARATIVO SILENCIOS ADMINISTRATIVOS AÑOS 2003 Y 2004

	2003
	2004
	Variación

	No
	Valor
	No
	Valor
	No
	Valor
	%

	2
	$1.325.410
	85
	$10.748.930
	83
	$9.423.520
	87,66


Fuente: EAAB-ESP.

c) Zona_3: 

Con oficio EAG-EAAB-42 del 24 de febrero de 2005, se le solicita a la Dra. Clara Amparo Parra, Gerente Zona_3, la relación de los Silencios Administrativos generados durante la vigencia 2004, los confirmados por la Superintendencia de Servicios Públicos y los atribuidos y descontados al Gestor.

Con oficio No 0831-2005-228 del 1 de marzo de 2005, la Dra. Clara Amparo Parra, Gerente Zona_3, informó que: los silencios administrativos generados durante la vigencia 2004, son 36.

“Relación de silencios administrativos generados durante la vigencia 2004 y confirmados por al Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios. Luego de hacer una verificación de la totalidad de resoluciones recibidas por la zona_3 se encontró que a la fecha la Superintendencia no ha proferido fallos por silencios administrativos generados durante la vigencia 2004”.

“(...) Luego de revisar la relación de silencios administrativos generados por el gestor en la vigencia 2004, se encontró que todos los silencios son atribuibles a su gestión razón por la cual en la siguiente factura de remuneración por gestión comercial y operativa le serán aplicados los respectivos descuentos teniendo en cuenta el concepto 3310-2004-0053 del 11 de enero de 20005 emitido por la Dirección de Asesoría Legal”.

Posteriormente con oficio 0831-2005-285 del 14 de marzo de 2005, la Dra. Adriana Fonseca Fajardo. Directora Servicio Comercial zona_3 (E), informó “Abonos por configuración de Silencios Administrativos años 2003 y 2004 por un valor de $11’643.028”.

“Sanción por parte de la Empresa producto de la resolución sancionatoria 3295 por $716.000 por Silencio Administrativo de la usuaria Liliana Moya Liberato”.

Con oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005, el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presentó la cuenta de 2004, en el capítulo 13 Informe completo Silencios Administrativos Servicio al Cliente, anexo 3, la relación de los 32 Silencios Administrativos configurados, las causas: en ocho no existe respuesta, 18 respuesta fuera de términos, cico por error de dirección y uno por error en tipo de correo.

Observación:

Se encuentra diferencia entre la información entregada por el Gerente General en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 y la reportada por el Gerente de la zona en el oficio No 0831-2005-228 del 1 de marzo de 2005, ya que el primero reporta 32 Silencios Administrativos y la segunda 36, presentando una diferencia de 4 Silencios Administrativos.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B., siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
Por último con oficio No 0831-2005-0478 del 28 de abril de 2005, la Dra. Adriana Fonseca Fajardo. Directora Servicio Comercial de la zona_3, informó “que a la fecha se le ha realizado un descuento de $11’643.028 por concepto de Silencios Administrativos de los años 2003 y 2004, descuento que se vio reflejado en la factura 516 radicada por el gestor el 18 de marzo de 2005”.

“Del total anteriormente se realizo un descuento de $10’128.038 por concepto de silencios del año 2004”.

Con oficio No 0831-2005-0572 del 17 de mayo de 2005, la Dra. Adriana del Pilar Fonseca Fajardo. Directora Comercial (E) de la zona_3, informó “(...) que en el año 2003 se configuraron Silencios Administrativos por un valor de $1.514.990 los cuales fueron descontados al gestor en factura 516”.

CUADRO 8
BENEFICIOS Y/O PERJUICIOS 

COMPARATIVO SILENCIOS ADMINISTRATIVOS AÑOS 2003 Y 2004

	2003
	2004
	Variación

	No
	Valor
	No
	Valor
	No
	Valor
	%

	3
	$1.514.990
	32
	$11.643.028
	29
	$10.128.038
	86,98


Fuente: EAAB-ESP.

d) Zona_4: 

Con oficio 0841-2005-0177 del 1 de marzo de 2005, el Dr. Juan Carlos Motta Moreno, Director del Servicio al Comercial zona_4 (E). Informó que los descuentos por Silencios Administrativos años 2003 y 2004 son de $1’159.177.

Con oficio N0 0841-2005-0203 10 de marzo de 2005, la Dr. María Patricia Romero Grajales, División Servicios al Cliente zona_4, informó que se generaron 10 Silencios Administrativos durante la vigencia 2004, por valor de $955.547. y que dicho valor fue descontado al gestor en la factura No 488 de Remuneración Comercial y Operativa correspondiente al mes de diciembre de 2004.

Posteriormente con oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005, el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presentó la cuenta de 2004, en el capítulo 13 Informe completo Silencios Administrativos Servicio al Cliente, anexo 4, la relación de 16 Silencios Administrativos Positivos, las causas: en 3 no se dio respuesta de fondo, 1 por error de notificación, 4 por error de dirección, 6 por fuera de términos, 1 sin respuesta, y 1 por predio desocupado.

Luego con oficio 0841-2005-284 del 29 de abril de 2005, el Dr. Doctor Uriel Gómez Sanabria, Gerente Zona_4, informó que los Silencios Administrativos año 2004, fueron 10, por valor de $1’671.547. y total de los descuentos efectuados al gestor corresponden al mismo monto, el descuento se realizo en los meses de noviembre y diciembre de 2004, con las facturas 471 y 488 por valor de $716.000 y $955.547 respectivamente.

Observación:

Se encuentra discrepancia entre la información entregada por el Gerente General en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 y la reportada por el Gerente de la zona en el oficio No 0841-2005-284 del 29 de abril de 2005, ya que el primero reporta 16 Silencios Administrativos y la segunda 10, presentando una diferencia de 6 Silencios Administrativos.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B., siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
Con oficio No 0841-2005-0307 del 18 de mayo de 2005, el Dr. Uriel Ramiro Gómez Sanabria, gerente de la zona, envía el informe de Silencios Administrativos para la zona_4 configurados en el año 2003, información básica para realizar el siguiente cuadro:

CUADRO 9
BENEFICIOS Y/O PERJUICIOS 

COMPARATIVO SILENCIOS ADMINISTRATIVOS AÑOS 2003 Y 2004

	2003
	2004
	Variación

	No
	Valor
	No
	Valor
	No
	Valor
	%

	2
	203.630
	10
	$1.671.547
	8
	$1.467.917
	87,81


Fuente: EAAB-ESP.

e) Zona_5: 

Con oficio No 0851-2005-0072 del 28 de febrero de 2005, el Gerente de la zona_5, Dr. Fabio López, informó que al Gestor le han venido realizando descuentos por valores que han sido imputables a él, como se refleja a continuación:
CUADRO 10
DESCUENTOS APLICADOS

	Objeto del descuento
	Factura No
	Factura correspondiente al mes
	Valor

	Silencios positivos generados en 3 ctas contrato por la no respuesta oportuna
	21
	Abr-03
	$934.900


Fuente: EAAB-ESP.

Luego con oficio 0851-2005-0074 del 2 de marzo de 2005, el Dr. Fabio Alberto López Giraldo, Gerente Zona_5, informó que: los Silencios Administrativos generados durante la vigencia 2004 fueron 83 y los confirmados por la Superintendencia de Servicios Públicos fueron 63 y lo descontado al gestor por silencios administrativos asciende a la suma de $11’304.566.

Posteriormente con oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005, el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presentó la cuenta de 2004, en el capítulo 13 Informe completo Silencios Administrativos Servicio al Cliente, anexo 5 la relación de los 95 Silencios Administrativos configurados en la anualidad referida, las causas: en 2 no envío respuesta, 1 no acoger no procede recurso de Reposición y Apelación, 20 confirma consumos, 1 confirma decisión, 1 informe de que el predio no cuenta con servicios, 16 se reliquida en las próximas vigencias, 13 masivo, 5 se acoge la pretensión 1 se confirmó valores y otros.

Con oficio 0850-2005-109 del 28 de abril de 2005, el Dr. Fabio López, Gerente Zona_5, “(…)informa que durante la vigencia del 2004 se generaron silencios administrativos por valor $12’782.996”.

“Esta suma se le descontó al Gestor Aguazul en la remuneración por la gestión Comercial y Operativa del mes de Diciembre de 2004”.

Observación:

Se encuentra diferencia entre la información entregada por el Gerente General en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 y la reportada por el Gerente de la zona en el oficio No 0851-2005-0074 del 2 de marzo de 2005, ya que el primero reporta 95 Silencios Administrativos y la segunda 83, presentando una diferencia de 12 Silencios Administrativos.
Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B., siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
Con oficio No 0850-2005-124 del 17 de mayo de 2005, el Dr. Fabio Alberto López Giraldo, gerente de la zona, informó “(…) durante la vigencia del 2003 se configuraron 12 silencios administrativos por valor de $1.475.370”. Esta fue descontada en su totalidad al Gestor Aguazul en la remuneración por la Gestión Comercial y Operativa:

CUADRO 11
BENEFICIOS Y/O PERJUICIOS

COMPARATIVO SILENCIOS ADMINISTRATIVOS AÑOS 2003 Y 2004

	2003
	2004
	Variación

	No
	Valor
	No
	Valor
	No
	Valor
	%

	12
	$1.475.370
	83
	$12.782.996
	71
	$11.307.626
	88,45


Fuente: EAAB-ESP.

Una de las obligaciones del gestor es atender, en nombre de la Empresa, consultas, solicitudes y resolver peticiones, quejas, reclamaciones y recursos en los términos de Ley.

CUADRO 12
PQRS REGISTRADAS Y ATENDIDAS DURANTE EL 2003

	Zona_1
	Zona_2
	Zona_3
	Zona_4
	Zona_5
	Sin Zona

	R
	A
	R
	A
	R
	A
	R
	A
	R
	A
	R
	A

	29811
	30210
	27933
	27114
	33240
	32249
	34906
	34712
	37349
	36511
	666
	244


Fuente: EAAB-ESP.

Las quejas registradas contra actuaciones de un funcionario fueron: zona_1 (5),. zona_2 (3), zona_3 (8), zona_4 (5) y zona_5 (2).

2.3.1.4 Pqrs. Registradas y dejadas de atender durante el 2004 
a) Zona_1 (1) 

En el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta de 2004, envío información que permitió realizar el siguiente cuadro :

CUADRO 13
PQRs. REGISTRADAS Y ATENDIDAS ENTRE LOS MESES DE ENERO – DICIEMBRE DE 2004 ZONA_1 (1)

	Modalidad
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	677
	615

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	676
	506

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	6585
	4686

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	85
	16

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	135
	8

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	2
	1

	Petición
	120
	Querella
	2
	2

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	3
	3

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	21
	7

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	6
	0

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	1460
	1334

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	27
	26

	Actualización
	15
	Predio sin facturar
	510
	417

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	667
	592

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	728
	664

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	2410
	2407

	Petición
	60
	Revisiones internas
	25797
	23614

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	333
	336

	Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros
	45
	51

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	0
	0

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	0
	0

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	0
	0

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	0
	0

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	1
	1

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	0
	0

	Total
	
	
	40170
	35286


Fuente: EAAB-ESP.

Con el anterior cuadro se determinó en primer lugar, se encuentra revisiones internas con 25.797; seguido de verificación funcionamiento del medidor con 6.585; y en tercer lugar doble cuenta contrato con 1.460.

Posteriormente con oficio EAG-EAAB-96 del 19 de abril de 2005, se solicitó a la Dra. Clara Marcela Laverde, Gerente Zona_1, el valor y número de las PQRs, registradas y atendidas durante el período comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2004, identificando: modalidad, medio de recepción, mes y la tipología.

El anterior oficio fue contestado con el No 0812-2005-243 del 20 de abril de 2005, la Dra. Clara Marcela Laverde Tozcano, Gerente Zona_1, así: 

CUADRO 14
CONSOLIDADO CONTACTOS CONSIDERADOS COMO RECLAMOS INGRESADOS A ZONA_1 POR VENTANILLA Y CALL CENTER

	Clase de contacto
	Actividad
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A-S
	O
	N
	D
	T*

	Actualizacione
	11. clase de uso
	40
	78
	78
	78
	82
	167
	89
	232
	140
	77
	85
	1146

	Actualizacione
	13. Doble cuenta contrato
	32
	95
	129
	144
	92
	153
	107
	169
	158
	166
	101
	1346

	Actualizacione
	14. Predio taponado y se factura
	1
	1
	1
	4
	3
	1
	1
	4
	5
	1
	3
	25

	Actualizacione
	15. Predio sin facturar
	2
	2
	26
	53
	48
	52
	53
	77
	97
	43
	21
	474

	Actualizacione
	19. Verificación orientación cruce de plumas
	14
	23
	28
	38
	52
	51
	77
	125
	64
	61
	55
	588

	Actualizacione
	20. Cobro alcantarillado inexistente
	22
	47
	20
	66
	13
	83
	16
	102
	189
	47
	59
	664

	Peticiones
	10. Lectura juramentada
	930
	356
	231
	213
	132
	181
	56
	121
	78
	52
	52
	2402

	Peticiones
	60.Revisiones internas
	2248
	3200
	1692
	1679
	1406
	1719
	1585
	3062
	1900
	1583
	1257
	21331

	Peticiones
	80. Nivelación pluma
	30
	58
	120
	57
	13
	9
	7
	16
	6
	5
	7
	335

	Revisión
	4. Error en otros cobros
	9
	12
	7
	6
	0
	3
	2
	4
	0
	0
	0
	39

	Reclamos
	70. Reclamos venta de servicios
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	1. clase de uso
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	2. Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	3. Estrato reliquidación una vigencia
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Reclamos
	4. Estrato reliquidación más de una vigencia
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Fuente: Equipo Auditor
*Total

Con oficio No 0812-2005-258 del 27 de abril de 2005, la Dra. Lorena García Leal, Directora Servicio Comercial (E), da alcance al oficio anterior.

CUADRO 15
CONSOLIDADO CONTACTOS CONSIDERADOS COMO RECLAMOS INGRESADOS A ZONA_1 POR VENTANILLA Y CALL CENTER

	Clase de contacto
	Actividad
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A-S
	O
	N
	D
	T*

	Actualizaciones
	11. clase de uso
	40
	78
	94
	91
	130
	220
	136
	301
	164
	101
	102
	1457

	Actualizaciones
	13. Doble cuenta contrato
	32
	95
	146
	157
	110
	163
	130
	202
	158
	166
	101
	1460

	Actualizaciones
	14. Predio taponado y se factura
	1
	1
	3
	4
	3
	1
	1
	4
	5
	1
	3
	27

	Actualizaciones
	15. Predio sin facturar
	2
	2
	36
	66
	61
	52
	53
	77
	97
	43
	21
	510

	Actualizaciones
	19. Verificación orientación cruce de plumas
	14
	23
	29
	44
	55
	58
	96
	142
	74
	69
	63
	667

	Actualizaciones
	20. Cobro alcantarillado inexistente
	22
	47
	26
	66
	13
	89
	27
	117
	199
	55
	67
	728

	Peticiones
	10. Lectura juramentada
	930
	356
	239
	213
	132
	181
	56
	121
	78
	52
	52
	2410

	Peticiones


	60.Revisiones internas
	2283
	3200
	2042
	2060
	1975
	2158
	2060
	4042
	2345
	2032
	1655
	25852

	Peticiones
	80. Nivelación pluma
	30
	58
	122
	59
	14
	9
	7
	16
	6
	5
	7
	333

	Revisión
	4. Error en otros cobros
	9
	12
	7
	8
	
	3
	2
	4
	
	
	
	49

	Reclamos
	70. Reclamos venta de servicios
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	1. clase de uso
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	2. Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	3. Estrato reliquidación una vigencia
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1


Fuente: EAAB-ESP.

*Total

De acuerdo con la información reportada en los dos cuadros anteriores se configuro es siguiente cuadro: 

CUADRO 16
SUMATORIA DE LOS DOS CUADROS ANTERIORES

	Clase de contacto
	Actividad
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A-S
	O
	N
	D
	T*

	Actualizaciones
	11. clase de uso
	80
	156
	172
	169
	212
	387
	225
	533
	304
	178
	167
	2583

	Actualizaciones
	13. Doble cuenta contrato
	64
	190
	275
	301
	202
	316
	237
	371
	316
	332
	202
	2806

	Actualizaciones
	14. Predio taponado y se factura
	2
	2
	4
	8
	6
	2
	2
	8
	10
	2
	6
	52

	Actualizaciones
	15. Predio sin facturar
	4
	4
	62
	119
	109
	104
	106
	154
	222
	107
	82
	1073

	Actualizaciones
	19. Verificación orientación cruce de plumas
	28
	46
	57
	82
	107
	109
	173
	267
	138
	130
	118
	1255

	Actualizaciones
	20. Cobro alcantarillado inexistente
	44
	94
	46
	132
	26
	172
	43
	119
	388
	102
	126
	1292

	Peticiones
	10. Lectura juramentada
	1860
	712
	470
	426
	164
	362
	112
	242
	156
	104
	104
	3038

	Peticiones
	60.Revisiones internas
	4531
	6400
	3734
	3739
	3435
	3949
	3645
	7104
	4245
	3615
	2912
	47309

	Peticiones
	80. Nivelación pluma
	60
	116
	242
	116
	27
	18
	14
	32
	12
	10
	14
	661

	Revisión
	4. Error en otros cobros
	18
	24
	14
	14
	0
	6
	4
	8
	0
	0
	0
	88

	Reclamos
	70. Reclamos venta de servicios
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	1. clase de uso
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	2. Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	3. Estrato reliquidación una vigencia
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Reclamos
	4. Estrato reliquidación más de una vigencia
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Fuente: EAAB-ESP.

*Total

Observación:

Como se evidencia la información reportada en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14: “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, es contraria frente a la reportada por en los oficios: No 0812-2005-243 del 20 de abril de 2005, suscrito por la Dra. Clara Marcela Laverde Tozcano, Gerente Zona_1, y el No 0812-2005-258 del 27 de abril de 2005, firmado por la Dra. Lorena García Leal, Directora Servicio Comercial (E), por medio del cual da alcance al oficio anterior.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B. siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
Respecto de las diferencias de los oficios presentados por las Zonas () y el oficio firmado por el Gerente No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 es pertinente hacer las siguientes aclaraciones:

b) Zona_2 

En el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, envio la siguiente información: 

CUADRO 17
PQRs. REGISTRADAS Y ATENDIDAS ENTRE LOS MESES ENERO – 

DICIEMBRE DE 2004 ZONA_2

	Modalidad
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	539
	294

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	493
	381

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	4127
	1567

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	33
	18

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	134
	29

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	0
	0

	Petición
	120
	Querella
	0
	1

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	14
	14

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	153
	137

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	3
	0

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	772
	482

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	82
	61

	Actualización
	15
	Predio sin facturar
	361
	186

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	468
	418

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	52
	29

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	3212
	3212

	Petición
	60
	Revisiones internas
	19480
	16730

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	42
	78

	Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros
	52
	60

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	0
	0

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	1
	0

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	0
	0

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	0
	0

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	O
	0

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	1
	0

	Total
	
	
	30019
	23697


Fuente: EAAB-ESP

En el anterior cuadro se observa que: en primer lugar se encuentra Verificación Funcionamiento del medidor con 4.127, seguido de Revisiones Internas con 3.212 y en tercer lugar Doble Cuenta Contrato 772.

Posteriormente con oficio EAG-EAAB-97 del 19 de abril de 2005, se le solicita al Dr. Gilberto Dussan, Gerente Zona_2, el valor y número de las PQRs, registradas y atendidas durante el período comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2004, identificando: modalidad, medio de recepción, mes y la tipología.

Con oficio No 0820-2005-0249 del 27 de abril de 2005, el Dr. Jorge Enrique Rodríguez Arenas, Director Servicio Comercial Zona_2, contesta el anterior oficio, con la información suministrada se pudo elaborar el siguiente cuadro:

CUADRO 18
TIPOLOGÍAS ZONA_2 RECIBIDAS VIGENCIA 2004

	Modalid
	Ac
	Nombre
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D
	T
	D%

	Reclam parámet
	11
	Clase de uso
	102
	72
	104
	112
	167
	369
	256
	143
	190
	150
	94
	64
	1823
	13,32

	Actualiz
	13
	Doble cuenta contrato
	32
	52
	54
	28
	113
	85
	77
	39
	40
	93
	111
	48
	772
	36,78

	Actualizaci
	14
	Predio taponado se factura
	6
	1
	11
	27
	19
	1
	1
	0
	7
	5
	3
	1
	82
	25,60

	Actualizaci
	15
	Predio sin facturar
	0
	3
	29
	20
	18
	25
	50
	25
	73
	58
	28
	32
	361
	59,83

	Actualizaci
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	18
	13
	18
	21
	30
	41
	34
	36
	62
	82
	55
	56
	469
	26,03

	Actualizaci
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	4
	4
	5
	7
	1
	1
	6
	1
	7
	7
	4
	5
	52
	42,30

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	391
	223
	346
	337
	283
	314
	238
	199
	3443
	278
	153
	107
	3212
	0

	Petición
	60
	Revisiones internas
	1346
	1554
	1735
	1977
	1440
	1337
	1300
	1307
	2174
	2633
	1424
	1254
	19480
	12,79

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	7
	2
	2
	8
	0
	0
	0
	1
	7
	3
	1
	11
	42
	+46,15

	Inconsisten
	4
	Error en otros cobros
	5
	8
	10
	4
	0
	1
	0
	1
	9
	3
	1
	10
	52
	+13,33

	Totales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	26345
	12,44


Fuente: Equipo Auditor

CUADRO 19
TIPOLOGÍAS ZONA_2 ATENDIDAS VIGENCIA 2004

	Modali
	A
	Nombre
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D
	T
	D

	Reclamo
	11
	Clase de uso
	14
	26
	55
	193
	176
	371
	201
	131
	166
	111
	84
	52
	1580
	243

	Actualizaci
	13
	Doble cuenta contrato
	3
	6
	18
	2
	261
	75
	9
	4
	8
	13
	53
	36
	488
	284

	Actualizaci
	14
	Predio taponado se factura
	0
	1
	12
	24
	17
	3
	0
	0
	1
	3
	0
	0
	61
	21

	Actualizaci
	15
	Predio sin facturar
	0
	0
	3
	4
	0
	25
	3
	0
	8
	50
	26
	26
	145
	216

	Actualizaci
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	3
	5
	37
	21
	44
	47
	29
	29
	51
	71
	44
	44
	425
	44

	Actualizaci
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	0
	4
	9
	5
	4
	0
	0
	0
	343
	2
	0
	5
	30
	22

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	391
	223
	346
	337
	283
	314
	238
	199
	1727
	278
	153
	107
	3212
	0

	Petición
	60
	Revisiones internas
	501
	797
	3100
	2125
	1874
	1213
	911
	1015
	5
	1574
	1205
	946
	16988
	2492

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	0
	0
	55
	1
	8
	0
	0
	1
	5
	1
	1
	6
	78
	+36

	Inconsisten
	4
	Error en otros cobros
	0
	0
	1
	33
	4
	1
	0
	1
	9
	2
	1
	8
	60
	+8

	Totales
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	23067
	3278


Fuente: EAAB-ESP.

Observación:

Como se evidencia la información reportada en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente”, cuenta 2004, es diferente a la reportada en el oficio No 0820-2005-0249 del 27 de abril de 2005, suscrito por el Dr. Jorge Enrique Rodríguez Arenas. Director Servicio Comercial Zona_2.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B. siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
c) Zona_3 

En el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, envio la siguiente información:

CUADRO 20
PQRs. REGISTRADAS Y ATENDIDAS ENTRE LOS MESES ENERO – DICIEMBRE DE 2004 ZONA_3

	Modalidad
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	538
	595

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	1135
	971

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	4628
	1779

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	129
	27

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	189
	7

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	5
	1

	Petición
	120
	Querella
	0
	0

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	36
	36

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	8
	6

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	8
	0

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	1078
	1100

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	15
	19

	Actualización
	15
	Predio sin facturar
	564
	539

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	601
	581

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	55
	53

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	2438
	2439

	Petición
	60
	Revisiones internas
	14616
	14553

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	185
	201

	Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros
	84
	80

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	0
	0

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	3
	3

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	0
	0

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	0
	5

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	0
	0

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	0
	1

	Total
	
	
	26316
	22996


Fuente: EAAB-ESP.

Al igual que en la zona_2 en primer lugar se encuentra Verificación Funcionamiento del medidor con 4628, seguido de Reinstalación servicio eliminación causal fraude con 189 y en tercer lugar Suspensión a solicitud del usuario 11135.

Posteriormente con oficio EAG-EAAB-98 del 19 de abril de 2005, se le solicita a la Dra. Clara Amparo Parra, Gerente Zona_3, el valor y número de las PQRs, registradas y atendidas durante el período comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2004, identificando: modalidad, medio de recepción, mes y la tipología.

El anterior oficio fue contestado con el oficio No 0831-2005-0462 del 26 de abril de 2005, por medio del cual la Dra. Adriana del Pilar Fonseca Fajardo, Directora Comercial zona_3 (E), anexa un diskette información que permitió obtener el siguiente cuadro:

CUADRO 21
TIPOLOGÍAS ZONA_3 RECIBIDAS VIGENCIA 2004

	Modali
	Acti
	Nombre
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D
	T

	Actualizaci
	13
	Doble cuenta contrato
	80
	96
	86
	120
	223
	87
	104
	53
	64
	61
	59
	43
	1078

	Actualizaci
	14
	Predio taponado se factura
	0
	0
	0
	9
	0
	1
	0
	1
	0
	1
	2
	1
	15

	Actualizaci
	15
	Predio sin facturar
	2
	14
	44
	67
	64
	51
	60
	42
	54
	56
	75
	35
	564

	Actualizaci
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	45
	31
	46
	48
	47
	61
	71
	47
	50
	37
	44
	67
	602

	Actualizaci
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	3
	7
	3
	5
	6
	4
	3
	1
	4
	3
	7
	9
	55

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	887
	350
	184
	128
	340
	204
	238
	104
	125
	103
	66
	107
	2438

	Petición
	60
	Revisiones internas
	1652
	1860
	1255
	1137
	102
	165
	117
	944
	991
	1019
	807
	840
	14616

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	61
	32
	9
	18
	1411
	1416
	1284
	4
	5
	4
	16
	17
	185

	Inconsisten
	4
	Error en otros cobros
	12
	7
	5
	7
	12
	13
	1
	0
	0
	2
	7
	18
	84


Fuente: EAAB-ESP

CUADRO 22
TIPOLOGÍAS ZONA_3 ATENDIDAS VIGENCIA 2004

	Modali
	Acti
	Nombre
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D
	T

	Actualizaci
	13
	Doble cuenta contrato
	13
	6
	295
	151
	195
	111
	77
	49
	55
	55
	55
	42
	1104

	Actualizaci
	14
	Predio taponado se factura
	0
	0
	0
	13
	0
	1
	0
	1
	0
	1
	2
	0
	19

	Actualizaci
	15
	Predio sin facturar
	1
	0
	52
	61
	69
	60
	52
	38
	50
	54
	71
	35
	543

	Actualizaci
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	11
	0
	102
	99
	35
	71
	59
	41
	41
	33
	31
	64
	587

	Actualizaci
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	25
	7
	14
	8
	4
	5
	2
	0
	5
	2
	3
	9
	53

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	886
	350
	185
	129
	102
	165
	117
	104
	151
	145
	162
	151
	2306

	Petición
	60
	Revisiones internas
	406
	282
	4104
	2049
	1081
	1719
	1012
	769
	964
	873
	633
	822
	14719

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	3
	3
	85
	60
	6
	12
	2
	3
	5
	4
	11
	8
	202

	Inconsisten
	4
	Error en otros cobros
	4
	0
	18
	5
	6
	20
	1
	0
	0
	2
	7
	17
	80


Fuente: EAAB-ESP.

Observación:

Como se evidencia la información reportada en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente”, cuenta 2004, discrepa con la reportada en el oficio No 0831-2005-0462 del 26 de abril de 2005.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B. siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
d) Zona_4

En el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, envió la siguiente información:

CUADRO 23
PQRs. REGISTRADAS Y ATENDIDAS ENTRE LOS MESES ENERO – DICIEMBRE DE 2004 ZONA_4

	Modalidad
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	561
	740

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	684
	606

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	3535
	1387

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	56
	13

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	176
	3

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	1
	0

	Petición
	120
	Querella
	0
	0

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	53
	54

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	9
	2

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	5
	0

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	3595
	3686

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	12
	11

	
	15
	Predio sin facturar
	1149
	1058

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	404
	376

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	378
	352

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	2753
	2753

	Petición
	60
	Revisiones internas
	12126
	12103

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	144
	165

	Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros
	75
	66

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	2
	0

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	2
	2

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	0
	0

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	0
	0

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	0
	0

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	0
	0

	Total
	
	
	25720
	23377


Fuente: EAAB-ESP.

Lo mismo que las zona_2 y zona_3 en primer lugar se encuentra Verificación Funcionamiento del Medidor con 3535, seguido de Reinstalación servicio eliminación causal fraude con 176 y en tercer lugar Predio sin facturar con 1.149.

Luego con oficio EAG-EAAB-140 del 23 de mayo de 2005, se le solicita a la Dr. Uriel Gómez Sanabria, Gerente Zona_4, el valor y número de las PQRs, registradas y atendidas durante la vigencia 2004.

La anterior solicitud fue contestada con el oficio No 0841-2005-0317 del 24 de mayo de 2005, el Dr. Uriel Ramiro Gómez Sanabria zona_4, relaciona el número de PQRs registradas y atendidas para la vigencia 2004, así:

CUADRO 24
PQR REGISTRADAS Y ATENDIDAS ZONA_4

	Clase
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	561
	740

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	684
	606

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	3535
	1387

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	56
	13

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	176
	3

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	1
	0

	Petición
	120
	Querella
	0
	0

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	53
	54

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	9
	2

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	5
	0

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	3595
	3686

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	12
	11

	
	15
	Predio sin facturar
	1149
	1058

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	404
	376

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	378
	352

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	2753
	2753

	Petición
	60
	Revisiones internas
	12126
	12103

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	144
	165

	Inconsistencias
	4
	Error en otros cobros
	75
	66

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	2
	0

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	2
	2

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	0
	0

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	0
	0

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	0
	0

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	0
	0

	Total
	
	
	25720
	23377


Fuente: Equipo Auditor

e) Zona_5

En el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, envió la siguiente información:

CUADRO 25
PQRs. REGISTRADAS Y ATENDIDAS ENTRE LOS MESES ENERO – DICIEMBRE DE 2004 ZONA_5

	Modalidad
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	554
	292

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	339
	279

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	3521
	1462

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	21
	18

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	128
	15

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	2
	0

	Petición
	120
	Querella
	0
	0

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	22
	22

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	217
	175

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	2
	0

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	2722
	1305

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	24
	10

	Actualización
	15
	Predio sin facturar
	1252
	330

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	277
	223

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	852
	509

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	3248
	3248

	Petición
	60
	Revisiones internas
	17940
	15843

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	44
	42

	Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros
	106
	68

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	0
	0

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	0
	1

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	2
	0

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	0
	0

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	0
	0

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	0
	0

	Total
	
	
	31273
	23842


Fuente: Equipo Auditor

En primer lugar se encuentra Revisiones Internas con 17.940, seguido de Verificación Funcionamiento del Medidor con 3521 y en tercer lugar Doble cuenta contrato con 2.722.

Posteriormente con oficio EAG-EAAB-100 del 19 de abril de 2005, se le solicita a al Dr. Fabio López, Gerente Zona_5, el valor y número de las PQRs, registradas y atendidas durante el período comprendido entre el 1 de enero de 2004 y el 31 de diciembre de la misma anualidad, identificando: modalidad, medio de recepción, mes y la tipología.

Con oficio No0850-2005-105 del 26 de abril 2005, el Dr. Fabio López, Gerente Zona_5, da respuesta la anterior petición, con la información entregada se pudo elaborar el siguiente cuadro:

CUADRO 26
TIPOLOGÍAS ZONA_5 RECIBIDAS VIGENCIA 2004

	Modali
	Acti
	Nombre
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D
	T

	Reclam
	11
	Clase de uso
	50
	55
	61
	150
	89
	257
	100
	120
	112
	87
	56
	57
	1196

	Actualizaci
	13
	Doble cuenta contrato
	48
	169
	142
	150
	193
	216
	219
	185
	372
	413
	392
	221
	2719

	Actualizaci
	14
	Predio taponado se factura
	0
	0
	0
	6
	3
	3
	1
	1
	3
	3
	1
	3
	24

	Actualizaci
	15
	Predio sin facturar
	2
	5
	26
	66
	47
	112
	180
	243
	257
	184
	77
	53
	1252

	Actualizaci
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	13
	8
	8
	25
	19
	21
	20
	23
	39
	41
	15
	45
	277

	Actualizaci
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	29
	43
	38
	188
	43
	69
	24
	59
	32
	42
	207
	68
	852

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	391
	235
	170
	368
	166
	402
	126
	304
	353
	348
	165
	220
	3248

	Petición
	60
	Revisiones internas
	1275
	2016
	1844
	2119
	967
	907
	695
	1848
	1369
	2087
	1410
	1395
	17932

	Inconsisten
	4
	Error en otros cobros
	11
	9
	6
	7
	0
	0
	0
	0
	0
	47
	0
	26
	106


Fuente: Equipo Auditor

CUADRO 27
TIPOLOGÍAS ZONA_5 ATENDIDAS VIGENCIA 2004

	Modal
	Act
	Nombre
	E
	F
	M
	A
	M
	J
	J
	A
	S
	O
	N
	D
	T

	Actualizaci
	13
	Doble cuenta contrato
	0
	1
	34
	27
	614
	190
	5
	16
	17
	85
	145
	178
	1310

	Actualizaci
	14
	Predio taponado se factura
	0
	0
	0
	5
	0
	0
	1
	0
	0
	3
	0
	1
	10

	Actualizaci
	15
	Predio sin facturar
	0
	0
	0
	18
	7
	1
	6
	6
	20
	164
	72
	48
	342

	Actualizaci
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	2
	0
	7
	23
	33
	22
	12
	20
	37
	32
	11
	27
	226

	Actualizaci
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	2
	2
	58
	219
	42
	64
	0
	32
	18
	25
	6
	54
	522

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	391
	235
	170
	368
	166
	402
	126
	304
	353
	348
	165
	220
	3248

	Petición
	60
	Revisiones internas
	547
	269
	3900
	2657
	1428
	806
	471
	1609
	1188
	1179
	920
	1093
	16067

	Inconsisten
	4
	Error en otros cobros
	0
	0
	0
	38
	6
	3
	0
	0
	0
	1
	0
	20
	68


Fuente: Equipo Auditor

Observación: 

Como se evidencia la información reportada en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente”, cuenta 2004, no es semejante a la reportada en el oficio No0850-2005-105 del 26 de abril de 2005, presentado por el Dr. Fabio López, Gerente Zona_5.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B. siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
Sin zona:

En el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, envío la siguiente información:

CUADRO 28
PQRs. REGISTRADAS Y ATENDIDAS ENTRE LOS MESES ENERO – DICIEMBRE DE 2004 SIN ZONA

	Modalidad
	Actividad
	Nombre
	No R
	No A

	Petición
	20
	Reconexión / reinstalación por error de terreno
	101
	6

	Petición
	30
	Suspensión a solicitud del usuario
	22
	15

	Petición
	40
	Verificación funcionamiento del medidor
	23902
	23826

	Petición
	90
	Reconexión a solicitud del usuario – reinstalación
	15
	9

	Petición
	100
	Reinstalación servicio eliminación causal fraude
	8
	0

	Petición
	110
	Solicitud aforo de alcantarillado
	0
	0

	Petición
	120
	Querella
	1
	0

	Petición
	130
	Cancelación de solicitud
	3
	3

	Petición
	140
	Cambio condiciones del inmueble
	23
	7

	Queja
	1
	Contra la actuación de un funcionario
	930
	3

	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato
	29
	8

	Actualización
	14
	Predio taponado se factura
	9
	7

	Actualización
	15
	Predio sin facturar
	16
	6

	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas
	8
	3

	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente
	3
	2

	Petición
	10
	Lectura juramentada
	27
	19

	Petición
	60
	Revisiones internas
	174
	94

	Petición
	80
	Consumo promedio histórico
	116
	103

	Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros
	12
	17

	Reclamos venta/servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución
	15
	7

	Reclamos parámetros
	1
	Clase de uso
	4
	3

	Reclamos parámetros
	2
	Número de unidades habitacionales y no habitacionales
	4
	2

	Reclamos parámetros
	3
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	2
	1

	Reclamos parámetros
	4
	Estrato con reliquidación (más de una vigencia)
	0
	0

	Foro Alcantarillado
	2
	Reclamación aforo alcantarillado
	0
	1

	Total
	
	
	25424
	24142


Fuente: EAAB-ESP.

En primer lugar se encuentra Verificación funcionamiento del medidor con 23902, seguido de Contra la Actuación de un funcionario con 930 y en tercer lugar Revisiones Internas con 174.

Observación:

· Al interrogar a la Administración a cerca del tema antes referido este expresó: “Al respecto es importante aclarar que el sistema SAP R/3, se generan algunos contactos sin asignar una zona especifica, éstos casos se dan porque la persona que se acerca a realizar el requerimiento a la Empresa, no tiene una cuenta contrato creada en nuestro sistema, ejemplo requerimiento de información, lo mismo sucede con las quejas ya que generalmente el cliente que presenta la queja desea permanecer como anónimo por lo tanto no nos informa dirección alguna y no es posible asignarle zona especifica”.

“Para el caso especifico del año 2004, el mes de junio, teniendo en cuenta que el sistema SIC, no permitía la visualización del resultado técnico del chequeo del medidor, se vio la necesidad de ingresar algunos resultados de chequeo de medidores, que se generaron antes de la salida en vivo de SAP R/3, y durante el período de transición, esto con el fin de dejar el historial de esos resultados, por lo tanto se creó un contacto para cada resultado de medidor y éstos contactos fueron creados sin zona con clase de contacto “Verificación funcionamiento del medidor con RI” la cual no está contemplada dentro de los reclamos de facturación”.

En oficio firmado por el Dr. Ernesto Restrepo Verswyvel, Gerente Corporativo de Servicio al Cliente. Es ambigüo e ilógico que 25.424 usuarios del servicio de acueducto y alcantarillado quieran aparecen como anónimos; Por otra parte, es incongruente que se presenten reclamaciones como: Reconexión/reinstalación por error de terreno, suspensión a solicitud del usuario, verificación funcionamiento del medidor, reinstalación servicio eliminación causal fraude, solicitud aforo de alcantarillado, cambio condiciones del inmueble, doble cuenta contrato, predio taponado se factura, lectura juramentada, revisiones internas, consumo promedio histórico, entre otros, sin que se tenga cuenta contrato y un predio con ubicación (dirección), como lo expresa la administración.

Posteriormente con oficio No 0880-2005-0700 del 8 de junio de 2005, el Dr. Ernesto Restrepo Verswyvel, Gerente Corporativo de Servicio al Cliente, informa.

“En el capítulo 14 de la cuenta de la vigencia 2004, “informe consolidado tipologías sobre PQR servicio al cliente” se encontraron 25.424 PQRs que no corresponden a ninguna zona especifica y fueron relacionadas, y teniendo en cuenta lo establecido en la normatividad que rige los servicios públicos, la definición de PQRs es la siguiente:”

“Petición: Acto de cualquier persona particular, suscriptor o no, dirigido a la Empresa para solicitar en interés particular o general, un acto o contrato relacionado con la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado, pero que no tiene el propósito de conseguir la revocación o modificación de una decisión tomada por la Empresa respecto de uno o más suscriptores en particular”.

“Queja: Acto del suscriptor o usuario, dirigido a la Empresa para informar sobre el acontecimiento de un hecho o situación, o pedir su modificación cuando el hecho o situación ha sido generado por la Empresa o sus contratistas, que afecten la calidad del servicios e implique incumplimiento de la ley o del contrato, pero que no pueden relacionarse directamente con una decisión conocida de la Empresa”.

“Reclamación: Es una solicitud del suscriptor o usuario con el objeto de que la Empresa revise mediante una actuación preliminar la facturación de los servicios públicos para tomar una posterior decisión definitiva del asunto de conformidad con los procedimientos previstos en el presente contra, en la Ley 142 de 1994 y en las demás normas que se dictan relacionadas con la materia”.

“Para el caso especifico las 25.424 PQRr registradas en el año 2004 que figuran sin zona, es importante aclarar que el 3.7% de los requerimientos sin zona, corresponden a la clase de contacto 7 quejas clase 90, Contra la actuación de un funcionario, como se mencionó en la comunicación anterior, esto obedece a que muchos de los usuarios desean quedar como anónimos y no es posible asignar zona al contacto. El 94% de los requerimientos registrados sin zona, corresponden a la clase de contacto 7 Petición y actividad 40 Verificación funcionamiento del medidor con RI, esto correspondió a una creación masiva de contactos con el fin de guardar la historia del resultado de las pruebas técnicas del medidor, para algunos conceptos de medidor que no estaban en el sistema. El 2.3% restante correspondieron a otras tipologías, y se pudo presentar por inconsistencias en datos maestros al momento de crear el contacto”.

“Por lo anterior, el 97.7% de los contactos que figuran sin zona, no corresponden a reclamaciones, tal como se puede observar en el anexo No 1”. Este es el informe de PQR registradas por zonas enviado en la cuenta 2004”.

Si bien es cierto, el usuario desea quedar como anónimo esto no es óbice para que no se reporte dirección o teléfono alguno donde la Administración pueda informarle la decisión tomada después de haber adelantado un proceso disciplinario que por obvias razones se inicia, bien sea para que concluya con una decisión inhibitoria o con una sanción.
Por otra parte, la Administración bien lo manifiesta que cuando se presenta una reclamación, que es una solicitud del suscriptor o usuario con el objeto de que la Empresa revise mediante una actuación preliminar la facturación de los servicios públicos para tomar una posterior decisión definitiva del asunto, de conformidad con los procedimientos previstos en el presente contrato, en la Ley 142 de 1994 y en las demás normas que se dictan relacionadas con la materia, como es el caso de las 7 Petición y actividad 40 Verificación funcionamiento del medidor con RI
.

La Administración debería reconsiderar la definición de la actividad antes mencionada, por que es visible que esta genera una revisión por parte de la decisión tomada por la Empresa; Por otra parte, en la respuesta de la Empresa se vislumbra que esta no tenía una información consolidada del historial de los contactos y por ello se vio en la necesidad de crear algunos.

Con el fin de corroborar la información reportada en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 por el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, por medio del cual presentó la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente” cuenta 2004, y la presentada por los diferentes representantes de las zonas de servicios se proyecto el oficio EAG-EAAB-149 del 31 de mayo de 2005, por medio del cual se le solicitó al Doctor Leonardo Pabón, Jefe de División de Apoyo Comercial Archivo uno (1), la siguiente información: Número cuenta contrato, tabla uno (1): Código PQR y Descripción; Tabla dos (2): Código Clase y Descripción.

La anterior solicitud fue contestada con el oficio No S-2005-072193 del 2 de junio de 2005, firmado por la Dra. Carolina Céspedes Camacho, Directora de la Unidad de Apoyo Comercial, con la exploración de la información entregado permitió realizar el siguiente cuadro:.

CUADRO 29
TOTAL PQRS

	Nombre-clase
	Nombre-actividad
	Z1
	Z2
	Z3
	Z4
	Z5
	ZN

	Actualización
	Doble cuenta contrato
	1,495
	802
	1,184
	3,859
	2,749
	

	Actualización
	Predio taponado y se factura
	29
	90
	22
	13
	25
	

	Actualización
	Predio sin facturar
	525
	355
	599
	1,164
	1,228
	1

	Actualización
	Verificación orientación/cruce de plumas
	666
	491
	648
	431
	261
	

	Actualización
	Cobro alcantarillado inexistente
	746
	54
	63
	394
	907
	

	Alcantarillado por Aforo
	Reclamación aforo alcantarillado
	
	
	1
	1
	
	

	Peticiones
	Lectura juramentada
	2,906
	3,407
	3,068
	3,268
	3,406
	

	Peticiones
	Revisiones internas
	27,416
	20,322
	16,124
	13,375
	18,661
	2

	Peticiones
	Consumo promedio histórico
	457
	92
	217
	181
	51
	

	Reclamos Parámetros
	Clase de uso
	3
	2
	3
	2
	1
	

	Reclamos Parámetros
	Número de unidades hab y no hab
	1
	1
	
	
	5
	

	Reclamos Parámetros
	Estrato con reliquidación (una vigencia)
	1
	
	5
	
	1
	

	Reclamos Parámetros
	Estrato con reliquidación (mas de una vigencia)
	1
	
	
	
	
	

	Reclamos Parámetros
	Clase de uso
	3
	2
	3
	2
	1
	

	Reclamos Ventas Servicios
	Reclamos por error en ejecución
	7
	3
	3
	4
	1
	

	Revividas Inconsistencias
	Error en otros cobros
	69
	61
	86
	76
	122
	

	TOTAL
	
	34,325
	25,682
	22,026
	22,770
	27,419
	3


Fuente: EAAB-ESP.

CUADRO 30
PQRS CERRADAS

	Z1
	Z2
	Z3
	Z4
	Z5
	ZN
	Total

	1494
	800
	1184
	3856
	2733
	
	10067

	27
	88
	22
	13
	24
	
	174

	517
	354
	599
	1164
	1227
	1
	3861

	661
	488
	644
	429
	261
	
	2483

	744
	54
	63
	394
	907
	
	2162

	
	
	1
	1
	
	
	2

	2906
	3407
	3068
	3268
	3406
	
	16055

	27285
	20316
	16123
	13373
	18642
	2
	95739

	448
	92
	217
	181
	51
	
	989

	3
	2
	3
	2
	1
	
	11

	1
	1
	3
	
	
	
	5

	1
	
	5
	
	1
	
	7

	1
	
	
	
	
	
	1

	3
	2
	3
	2
	1
	
	11

	5
	3
	1
	
	
	
	9

	69
	61
	86
	76
	122
	
	414

	34,165
	25,668
	22,022
	22,759
	27,376
	3
	131,990


Fuente: EAAB-ESP

CUADRO 31
PQRS ABIERTAS

	Nombre-clase
	Nombre-actividad
	Z1
	Z2
	Z3
	Z4
	Z5
	ZN

	Actualización
	Doble cuenta contrato
	1
	2
	
	3
	16
	

	Actualización
	Predio taponado y se factura
	2
	2
	
	
	1
	

	Actualización
	Predio sin facturar
	8
	1
	
	
	1
	

	Actualización
	Verificación orientación/cruce de plumas
	5
	3
	4
	2
	
	

	Actualización
	Cobro alcantarillado inexistente
	2
	
	
	
	
	

	Peticiones
	Revisiones internas
	131
	6
	1
	2
	19
	

	Peticiones
	Consumo promedio histórico
	9
	
	
	
	
	

	Reclamos Parámetros
	Número de unidades hab y no hab
	
	
	
	
	2
	

	Reclamos Ventas Servicios
	Reclamos por error en ejecución
	2
	
	2
	4
	1
	

	TOTAL
	
	160
	14
	7
	11
	40
	0


Fuente: EAAB-ESP

Observación:

Por todo lo anteriormente expresado en los párrafos se concluye que la información reportada en el oficio No 2400-2005-0121 del 15 de abril de 2005 suscrita por el Gerente General de la EAAB-ESP., Dr. Alberto José Merlano Alcocer, presenta la cuenta de 2004, en el capítulo 14 “Informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente”, es contradictoria frente a la suministrada en los siguientes oficios Zona_1:

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B. siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
0812-2005-243 del 20 de abril de 2005, suscrito por la Dra. Clara Marcela Laverde Tozcano, gerente. Zona_2: 0820-2005-0249 del 27 de abril de 2005, suscrito por el Dr. Jorge Enrique Rodríguez Arenas, Director Servicio Comercial, Zona_3: 0831-2005-0462 del 26 de abril de 2005, suscrito por la Dra. Adriana del Pilar Fonseca Fajardo. Directora Comercial. Zona_5: 0850-2005-105 del 26 de abril 2005, suscrito por el Dr. Fabio López, gerente y oficio S-2005-072193 del 2 de junio de 2005, suscrito por la Dra. Carolina Céspedes Camacho, Directora de la Unidad de Apoyo Comercial, toda vez, que en los tres reportes se encuentran cifras diferentes.
Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B. y  solicita se tenga en cuenta en el Plan de Mejoramiento.

Por otra parte, al preguntarle a la Administración las tipologías manejadas en las diferentes zonas por el gestor, la Empresa presenta el siguiente cuadro:

CUADRO 32
TIPOLOGÍAS

	#
	
	#
	Actividades

	5
	Actualización
	13
	Doble cuenta contrato

	5
	Actualización
	14
	Predio taponado se factura

	5
	Actualización
	15
	Predio sin facturar

	5
	Actualización
	19
	Verificación orientación / cruce de plumas

	5
	Actualización
	20
	Cobro alcantarillado inexistente

	7
	Petición
	10
	Lectura juramentada

	7
	Petición
	60
	Revisiones internas

	7
	Petición
	80
	Consumo promedio histórico

	7
	Petición
	150
	Desacumulación de consumos

	15
	Revisión Inconsistencia
	4
	Error en otros cobros

	19
	Reclamos. Venta de Servicios
	70
	Reclamos por error en ejecución

	21
	Reclamos Parámetros
	1
	Clase de uso

	21
	Reclamos Parámetros
	2
	Número de Unidades Habitacional. Y no Habitacional.

	21
	Reclamos Parámetros
	3
	Estrato con Reliquidación (una vigencia)

	21
	Reclamos Parámetros
	4
	Estrato con Reliquidación. (más de una vigencia).

	200
	Alcantarillado por Aforo
	2
	Reclamación Aforo Alcantarillado.


Fuente: EAAB-ESP.

Observación:

La respuesta es contradictoria, toda vez, que al cotejar esta con la información reportada en el oficio EAG-EAAB-96 del 19 de abril de 2005, en el capítulo 14 de la cuenta de la vigencia 2004, informe consolidado tipologías sobre PQR Servicio al Cliente; no se reporta en la segunda la clase de contacto Peticiones actividad 150 Desacumulación de Consumos.

Por otra parte, en la primera no se reporta en que clase de contacto Peticiones las actividades Nos: 20 Reconexión/reinstalación por error de terreno, 30 Suspensión servicio a solicitud del usuario, 40 Verificación funcionamiento del medidor con RI, 90 Reconexión a solicitud del usuario-reinstalación, 100 Reinstalación servicio eliminación causal fraude, 110 Solicitud aforo de alcantarillado, 120 querella, 130 Cancelación de solicitud y 140 Cambio de condiciones del inmueble, la anterior conducta refleja incertidumbre en la confiabilidad en la información.

Con oficio 36103-03 del 20 de enero de 2005, se le solicitó al Dr. Ernesto Restrepo V, Gerente Corporativo de Servicio al Cliente, las estadísticas de peticiones, quejas y recursos recibidas y atendidas en el año 2004, clasificadas por tipologías de reclamos y desagregada en las zonas de servicio:

La anterior petición fue contestada con el oficio No 0880-2005-0270 del 25 de febrero de 2005, la Directora Unidad Apoyo Comercial, Dra. Carolina Céspedes Camacho, la información suministra permitió realizar la siguiente estadística:

Consolidado de las PQRs vigencia 2004

a) Peticiones dejadas de atender por ventanilla

En primer lugar se encuentra la zona_2 con 861, correspondiente al 44,75%; seguido de la zona_5 con 863, correspondiente al 42,30%; continuando la zona_3 con 657, correspondiente al 31,13%; en cuarto lugar se encuentra la zona_4 con 949, correspondiente al 33% y en último lugar se encuentra la zona_1 con 800, correspondiente al 30,03%.

b) Peticiones dejadas de atender por correo

En primer lugar se encuentra la zona_5 con 95 peticiones, correspondiente al 28,27%; seguido de la zona_1 con 153 correspondiente al 25,09%; continuando la zona_2 con 115, correspondiente al 20,06% en cuarto lugar se encuentra la zona_3 con 98, correspondiente al 17,94%; y en último lugar se encuentra la zona_4 con 58, correspondiente al 16,43%.

c) Peticiones dejadas de atender por teléfono

En primer lugar se encuentra la zona_3 con 2081, correspondiente al 67,54%; seguido de la zona_2 con 1.895, correspondiente al 64,15%; continuando la zona_5 con 1.512, correspondiente al 62,86%; en cuarto lugar se encuentra la zona_4 con 1.466, correspondiente al 58,68%; y en último lugar se encuentra la zona_1 con 1.114, correspondiente al 25,5%.

d) Peticiones dejadas de atender sin medio

En primer lugar se encuentra la zona_5 con 30, correspondiente al 81,08%; seguido de la zona_2 con 31, correspondiente al 57,40%; continuando la zona_4 con 59, correspondiente al 51,75%; en cuarto lugar se encuentra la zona_3 con 85, correspondiente al 49,13% y en último lugar se encuentra la zona_1 con 210, correspondiente al 34,76%.

e) Reclamos de facturación dejadas de atender por ventanilla

En primer lugar se encuentra la zona_2 con 8.568, correspondiente al 51,03%; seguido de la zona_5 con 2025, correspondiente al 10,81%; continuando la zona_4 con +252, correspondiente al +1,68%; en cuarto lugar se encuentra la zona_3 con +198, correspondiente al +1,46% y en último lugar se encuentra la zona_1 con +26, correspondiente al +1,18%.

f) Reclamos de facturación dejadas de atender por correo

En primer lugar se encuentra la zona_1 con 2.793, correspondiente al 60,86%; seguido de la zona_4 con 580, correspondiente al 47,03%; continuando la zona_5 con 1.938, correspondiente al 39,91%; en cuarto lugar se encuentra la zona_2 con 1.699; correspondiente al 38,29% y en último lugar se encuentra la zona_3 con 365, correspondiente al 13,99%.

g) Reclamos de facturación dejadas de atender por teléfono

En primer lugar se encuentra la zona_4 con 5.049; correspondiente al 57,53%; seguido de la zona_5 con 937, correspondiente al 29,71%; continuando la zona_1 con 565, correspondiente al 10,34%; en cuarto lugar se encuentra la zona_2 con 281, correspondiente al 8,52%; y en último lugar se encuentra la zona_3 con +282, correspondiente al +8%.

h) Reclamos por otros servicios dejadas de atender por ventanilla

En primer lugar se encuentra la zona_3 con 612, correspondiente al 36,62%; seguido de la zona_4 con 456, correspondiente al %31,27, continuando la zona_1 con 195, correspondiente al 29,77%; en cuarto lugar se encuentra la zona_5 con 255, correspondiente al 15,79% y en último lugar se encuentra la zona_2 con 50, correspondiente al 2,69%.

i) Reclamos por otros servicios dejadas de atender por correo

En primer lugar se encuentra la zona_1 con 988, correspondiente al 74,28% seguido de la zona_5 con 1332, correspondiente al 65,26%; continuando la zona_2 con 1743, correspondiente al 63,45%; en cuarto lugar se encuentra la zona_3 con 572, correspondiente al 37,38% y en último lugar se encuentra la zona_4 con 459, correspondiente al 37,22%.

j) Reclamos por otros servicios dejadas de atender por teléfono

En primer lugar se encuentra la zona_2 con 538, correspondiente al 6,87%; seguido de la zona_5 con +548, correspondiente al +8,47%; continuando la zona_1 con +495, correspondiente al +7,78%; en cuarto lugar se encuentra la zona_4 con +513, correspondiente al +5,84%y en último lugar se encuentra la zona_3 con +445, correspondiente al +5,66%.
k) Solicitudes dejadas de atender por ventanilla

En primer lugar se encuentra la zona_3 con 2052, correspondiente al 46,61%; seguido de la zona_4 con 2222, correspondiente al 37,13%; continuando la zona_5 con 1631, correspondiente al 28,80%; en cuarto lugar se encuentra la zona_1 con 846, correspondiente al 18,96% y en último lugar se encuentra la zona_2 con 429, correspondiente al 10,60%.

l) Solicitudes dejadas de atender por correo

En primer lugar se encuentra la zona_1 con 22, correspondiente al 75,86%; seguido de la zona_2 con 4, correspondiente al 16,00%; continuando la zona_5 con 2, correspondiente al 5,88%; en cuarto lugar se encuentra la zona_4 con +3 correspondiente al +6%y en último lugar se encuentra la zona_3 con 0, correspondiente al 0%.

m) Solicitudes dejadas de atender sin medio

En primer lugar se encuentra la zona_3 con 125, correspondiente al 48,07%; seguido de la zona_4 con 83, correspondiente al 34,15%; continuando la zona_2 con 34, correspondiente al 25,37%; en cuarto lugar se encuentra la zona_1 con 18, correspondiente al 11,53% y en último lugar se encuentra la zona_5 con 3, correspondiente al 2,97%.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación  por la no  homogeneidad en la entrega de la información por parte de  la E.A.A.B., siendo necesario la aplicación de medidas correctivas para mejor esta situación.
2.3.1.5 Beneficios y/o perjuicios entre las Pqrs
CUADRO 33
PQRS REGISTRADAS EN LAS VIGENCIAS 2003 Y 2004

	Zona
	Análisis

	Uno
	Se aumentaron las PQRs en 10359, generando un incremento del 25,78%.

	Dos
	Se aumentaron las PQRs en 2086, generando un incremento del %6,94.

	Tres
	Bajaron las PQRs en 6924.

	Cuatro
	Bajaron las PQRs en 26,31.

	Cinco
	Bajaron las PQRs en 6076.

	Sin zona 
	las PQRs se aumentaron en 24758, generando un incremento del 97,38%. 


Fuente: Equipo Auditor

CUADRO 34
PQRS ATENDIDAS EN LAS VIGENCIAS 2003 Y 2004

	Zona 
	Análisis

	Uno
	Se aumentaron las PQRs en 5076, generando un incremento del 14,38%.

	Dos
	Bajaron las PQRs en 3417.

	Tres
	Bajaron las PQRs en 9253.

	Cuatro
	Bajaron las PQRs en 11335.

	Cinco
	bajaron las PQRs en 12669.

	Sin zona
	Las PQRs se aumentaron en 23898, generando un incremento del 98,98%. 


Fuente: Equipo Auditor

CUADRO 35
ESTADÍSTICA DE LOS RECURSOS

	Período
	Zonas
	Registrados
	Confirmados
	Diferencia en No
	Porcentaje

	Enero a diciembre de 2004
	1
	1750
	818
	932
	53,25

	Enero a diciembre de 2004
	2
	2272
	1838
	434
	23,61

	Enero a diciembre de 2004
	3
	1325
	691
	634
	47,84

	Enero a diciembre de 2004
	4
	1249
	751
	498
	39,87

	Enero a diciembre de 2004
	5
	2144
	799
	1345
	62,73

	Total
	
	8740
	4897
	3843
	43,97


Fuente: Equipo Auditor

En primer lugar se encuentra la zona_5, seguido da de la zona_1 y en tercer lugar la zona_3.

2.3.2 Catastro de usuarios

La Contraloría de Bogotá dio alcance respecto al control y supervisión realizada por la EAAB, en el mantenimiento del Catastro de Usuarios (C.U) e instalación de nuevas conexiones, en la vigencia 2004, en la orbita del gestor de la zona_1 para la vigencia de 2004.

El contrato contempla los siguientes puntos:

a) El gestor deberá realizar y mantener el C.U. podrá manejar el software para el manejo del dicho catastro.

b) Actualizar, depurar y mantener debidamente actualizada la información de los usuarios actuales.

c) Ampliar la base de usuarios incorporando predios clandestinos.

d) Cobrar el consumo real al usuario detectando predios clandestinos.

e) Para predios con facturación mayor a la cifra establecida por la DIAN deberá obtener el nombre del usuario y NIT.

f) Usuarios que pertenecen al catastro actual pero no se encuentran en terreno.

g) Usuarios que no pertenecen al catastro actual, pero existen en terreno.

h) Usuarios con imposibilidad de legalizar y posibilidad de facturar.

i) Predios en terreno que no son usuarios.

j) Detectar los predios que no figuran en la ruta de lectura.

k) Efectuar el corte por solicitud del usuario.

Para abordar la verificación de los anteriores punto se toma el tema del Catastro de Usuarios de la manera en que impacta a los demás proceso misionales de la EAAB.

El siguiente gráfico muestra la manera como interactúa el Catastro de Usuarios con los demás procesos en lo correspondiente al gestor de la Zona_1 y por ende la manera en que interactúa con la actualización de dicha base de datos.

AMBIENTE DE INTERACCIÓN DEL CATASTRO DE USUARIO
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Fuente: Equipo Auditor

GRAFICA 1
2.3.2.1 Alistamiento de ciclo
Este es un proceso certificado bajo las normas ISO en donde el gestor de la zona_1 realiza antes de facturar, donde se desarrolla una parte llamada ALISTAMIENTO DE CICLO
, con este procedimiento se pretende asegurar la calidad de la información con el 98% de confiabilidad con el 80% de los campos del C.U. llenos.

PROCESO DE FACTURACIÓN EMPLEADO POR EL GESTOR ZONA_1
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Fuente: Información del Gestor

GRAFICA 2
En el proceso se identifican aquellas cuentas que son o no facturables y las cuentas atrapadas (son aquellas que tienen problemas de inconsistencias), esto se hace a través de un sistema informático propietario, que permite identificar las cuentas antes de ser cargados al SAP ahorrándose un paso.

Cuando definitivamente se llega a la conclusión que son unas cuentas atrapadas, se manda relación al gestor de dichos casos.

La identificación de estas cuentas y la depuración de las mismas se encuentran en informes de comité; existen 24 ciclos y dentro de ellos hay tres ciclos especiales que son:

· O: es rural Gachancipa (Se procesa bimestral).

· W: Urbanizadores.

· X: Oficial (Se procesa bimestral).

· Z: Grandes clientes

Éstos últimos ciclos se procesan de forma mensual y los demás en forma bimensual, donde cada ciclo procesa 20.000 usuarios aproximadamente.

2.3.2.2 Cambios de parámetros de facturación
Para el cambio de parámetros en la Base de C.U., existen diferentes fuentes que son: Solicitud por parte de usuarios, Cambios de uso, PQRs y Retroalimentación en centros.

Una vez se ha cambiado el parámetro base de liquidación de acuerdo a lo estipulado en la ley y en forma unilateral, el usuario tienen tres días para reclamar después que la factura ha sido recibida, de lo contrario se entenderá que esta conforme. Sin embargo; el usuario puede presentar su reclamación ante la EAAB (Gestor zona_1), y este entraría como un PQR bajo el sistema CORI.

2.3.2.3 Metodología interna actulización de Pqr.

El proceso fue desarrollado por el gestor con el fin cumplir los estándares máximos que presentó en la propuesta, ella corresponde al KNOW HOW que fue implementado por el gestor, avalada por ISO.

Lleva como fin asegurar la confiabilidad o verosimilitud, y se basa en el método estadístico; donde se toma los PQR estratificado por ubicación geográfica, dentro de él se clasifica por el mayor número de PQR y a partir de allí se verifica la confiabilidad de la base C.U., el proceso se realiza cada dos meses y da cuenta el Comités de Seguimientos que esta integrado por personal de la Zona_1.

La forma de aplicar esta metodología es: el gestor a través del método de encuesta pregunta al abonado
 los problemas en que se ve enfrentado, los cuales son alimentados al interior de la Empresa AguasKapital para buscar solución.

Observación:

En la visita que se hizo, en el primer semestre de 2005, se estableció que el área jurídica ha capacitado al personal en varias ocasiones en la manera de abordar los diferentes PQR.

Después de haber sido verificado los procedimientos escritos, esta auditoria denota el control interno en esta área y para el periodo ya mencionado por parte del Gestor Zona_1, con el fin de disminuir el índice de reclamación por parte del usuario para mejorar la imagen de la EAAB.
2.3.2.4 Los Pqr
Dentro de la ecuación con la cual se contrato los gestores, contempla como componente el índice IGA que esta compuesto en IGA COMERCIAL e IGA OPERATIVO.

Uno de los objetivos de la EAAB era mejorar la imagen institucional y dentro de la ecuación de remuneración la cantidad de PQR que pertenecían a cierta tipología, es castigada y por ende el gestor recibe menos remuneración, éstos índices son controlados a través del sistema de correspondencia de EAAB (CORI).

El IGA COMERCIAL contempla los conceptos de tiempo, número de reclamaciones y el % de reclamación VS el # de reclamos que recibió; y el IGA OPERATIVO contempla el tiempo de atención para aquellos casos donde el daño involucra tubería < 3 pulgadas y el otro concepto es para aquellos reclamos donde involucra tubería > 3 pulgadas.

La siguiente tipología de PQR afecta directamente la remuneración del gestor:

CAMBIO CLASE DE USO

CRUCE DE PLUMAS

DOBLE FACTURACIÓN

ERROR DE LECTURA

FACTURACIÓN A PREDIO YA TAPONADO

FACTURACIÓN CONGELACIÓN DE CUENTAS

PREDIO DESOCUPADO

PREDIO SIN FACTURAR

RECURSO DE REPOSICIÓN OFICIO

RETIRO DE FACTURACIÓN

REVISION COBRO ALCANTARILLADO

REVISION FACTURACIÓN CONSUMO

REVISION OTROS COBROS

El procedimiento que esta empleando la EAAB para la alimentación de los PQR en el sistema SAP, es el siguiente:

Se recepciona por escrito los PQR.

Se alimenta el sistema de control de correspondencia llamado CORI.

Se distribuye en copia dura a cada gestor el correspondiente PQR.

El gestor alimenta los PQR en el sistema SAP/R3.

Se procesa la respuesta por el gestor respecto al PQR.

Se determina el índice IGA basado en la información que reposa en el SAP/R3.

Observación:

El proceso auditor observó que en la mayoría de los casos la EAAB debe conciliar las cifras de remuneración con el gestor, dentro de las diferentes razones de conciliación, está el índice IGA. Como deja ver la lectura es normal que esto suceda, debido a la intervención humana al momento de alimentar el sistema SAP/R3 y que debería ser en forma sistemática su alimentación, toda vez, que este factor IGA es un criterio de remuneración.

Analizada la respuesta de la Administración, esta acepta la observación y se compromete a mejorar el proceso. 

2.3.2.5 Depuración Catastro de Usuario

Respecto a la depuración con base en información se han identificado cuentas ficticias por el valor de $1.000 millones de pesos, esta cartera se da de baja y no se castiga, este proceso se hace en conjunto con la EAAB.

En la depuración suceden dos instancias como son: Reversados y Abonados, los depuradores hacen el análisis para informar al comité de cartera.

Esta auditoria a través de información proveniente del Gestor, estableció que la EAAB entrego al Gestor de la Zona_1, en sus inicios 312.000 clientes. A través de los diferentes procesos de depuración y actualización a la fecha poseen 372.000 clientes lo que significa un aumento de 60.000 nuevas cuentas.

Observación:

Se aprecia que al interior, en lo correspondiente al Catastro de Usuarios el gestor ha sido diligente en temas como la normalización de predios clandestinos, el manejo de taponamiento y normalización de contadores; en forma indirecta ha permitido que en el manejo de la cartera heredada este dentro de los parámetros esperados.
2.3.2.6 Gestión del Interventor Zona_1

Después de revisar los diferentes informes emitidos por el interventor de la zona_1, se aprecia un trabajo diligente en lo relacionado al Catastro de Usuarios, de acuerdo a los informes presentados, se resaltan los hechos descritos en el Anexo_2.

CONEXIÓN
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Fuente: Informes interventoría zona_1.

GRAFICA 3
SUSPENSIÓN


[image: image4.wmf]0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

Enero

Abril

Jul.

Oct.

% Inconsistencias

% Efectividad


Fuente: Informes interventoría zona_1.

GRAFICA 4
RECONEXIÓN
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Fuente: Informes interventoría zona_1.

GRAFICA 5
REVIVIDAS
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Fuente: Informes interventoría zona_1.

GRAFICA 6
Observación:

Con la información de la EAAB, se observa que la efectividad en los desarrollos de conexión de usuarios a acueducto y alcantarillado, ha tenido un comportamiento promedio de 84.87% frente a una inconsistencia promedio de 15.13%
.
Analizada la respuesta de la Administración, ésta reconoce la observación de la Contraloría  y sostiene que para el año 2005 se esta tomando las acciones correctivas.
De igual forma suspensión, reconexión y revivida se muestra a continuación:

CUADRO 36
INCONSISTENCIA VS EFECTIVIDAD

	
	INCONSISTENCIA
	EFECTIVIDAD

	SUSPENSIÓN
	54.6%
	35.4%

	RECONEXION
	17.1%
	82.9%

	REVIVIDAS
	13.3%
	86.7%


2.3.2.7 Pruebas técnicas Catastro de Usuarios

Se realizo la prueba técnica, encaminada a verificar la actualización del Catastro de usuario tomando una muestra 7203 predios de Bogotá donde arrojo los siguientes resultados mostrados en los cuadros a continuación:

CUADRO 37
BASE DE DATOS DE LA EAAB
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1 2 1 9 239 251

2 14 19 452 485

3 13 12 65 90

4 1 1 5 7

5 1 1

6

1 24 3 1 219 247

2 36 10 17 2 259 324

3 21 10 4 1 34 70

4 212 10 11 3 72 308

5 130 1 2 1 25 159

6 7 3 1 61 72

1 85 31 13 562 691

2 224 13 47 1 467 752

3 315 38 87 5 235 680

4 264 9 7 7 21 308

5 11 5 1 1 18

6 1 1 2

1 12 17 4 1262 1295

2 59 52 91 2 729 933

3 40 26 34 1 85 186

4 1 1

5

6

1 1 56 57

2 4 4 6 1 239 254

3 1 11 12

4

5

6

1476 185 400 43 5099 7203

2415

5

323

Total

1

834

2

1180

3

2451

4


Fuente: Equipo Auditor e Información EAAB.

Por lo anterior este proceso auditor solicitó a el Gestor zona_1, que para cuando tendría actualizado el C.U. con oficio EAG-EAAB-058 del 10 de marzo de 2005, el Gestor con oficio 0810-2005-9281 del 14 de marzo de 2005, responde: “A la fecha Aguaskpital tiene actualizado el catastro de usuarios de acuerdo a sus compromisos contractuales. La actualización se realiza de manera permanente cumpliendo el debido de proceso de notificación a los usuarios”.

CUADRO 38
BASE DE DATOS DE PLANEACIÓN
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1
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2
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5
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Total

3

2451

4

2415


Fuente: Equipo Auditor e Información PLANEACIÓN.

CUADRO 39
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Fuente: Equipo Auditor

CUADRO 40
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ACUEDUCTO < PLANEACION


Fuente: Equipo Auditor


CUADRO 41
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PLANEACION = 0


Fuente: Equipo Auditor

CUADRO 42
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Fuente: Equipo Auditor

Observación:

Con base en lo anterior se observa que el C.U., no se encuentra actualizado en las cinco zonas y se debe tener en cuenta los datos de planeación, en vista que es el ente rectante en el tema.

Analizada la respuesta de la Administración, se mantiene la observación .Si bien es cierto que es necesario ahondar en el proceso de actualización con Planeación Distrital, las pruebas efectuadas de una muestra mínima y aleatoria concluye que aun el Catastro se encuentra desactualizado en todas las zonas.

2.3.3 Proceso de Lectura y Crítica

2.3.3.1 Metodología Team Mate

La EAAB celebró el contrato de prestación de servicios No.1-05-301000-452-2003 con la Unión Temporal Price Waterhouse Coopers Y Preice Waterhouse Coopers Asesores Gerenciales Ltda, cuyo objeto fue la asesoría para la implantación del Sistema de Control de Gestión Zonal, reorganización de procesos operativos y auditoria de cuentas de la EAAB – ESP, por un valor de $1.229.600.000, plazo de 6 meses.

Este contrato se suspendió a partir del 25 de marzo hasta el 25 de mayo de 2004, además la interventoría solicitó a la Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente del Acueducto autorizar una Adición al valor del contrato de Prestación de Servicios por la Suma de $261.580.000 y una prórroga en plazo de dos (2) meses, para obtener como producto la adquisición e implementación y capacitación de 50 licencias de software TEAM MATE SUITE, para soportar los procesos de evaluación de riesgos, diseños y ejecución de pruebas, evaluación de gestión y aseguramiento de la calidad.

Se realizaron las pruebas respectivas a dicho aplicativo y se comprobó, que las interventorias de las zonas 1,2,4 y 5, sólo hay creados algunos proyectos, no se encuentran generados los informes de los respectivos objetos de control y adicionalmente las pruebas no están documentadas en un 80%, solamente la zona_3 está utilizando la herramienta se comprobó que están generados y documentados los respectivos informes del Sistema de Control de Gestión Zonal, para cada objeto de control, adicionalmente las pruebas se encuentran documentadas.

Se evidenció que no se ha llevado a cabo en su totalidad la actualización tecnológica para migración de la herramienta TEAM MATE en cada una de las Zonas, lo cual ha impedido la instalación de la nueva versión TEAM MATE R7.0.3.- Patch 3 (jun 2004); tampoco se ha realizado la actualización del mapa de riesgos asociados a cada uno de los procesos.

De la anterior situación se inicia indagación preliminar para establecer si existe detrimento patrimonial.

2.3.3.2 Comportamiento del proceso de facturación en el 2004

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá definió un nuevo esquema de servicio que entró a operar a partir de enero de 2003, se dividió la ciudad en cinco zonas, con un gestor en cada una como responsable como se describe en el cuadro siguiente.

CUADRO 43
GESTORES Y CONTRATOS DE GESTIÓN DE CADA ZONA

	
	CONTRATISTA O GESTOR
	Contrato número

	ZONA 1
	Aguaskpital S.A. ESP
	1-99-8000-603-2002

	ZONA 2
	Aguazul S.A ESP
	1-99-8000-606-2002

	ZONA 3
	EPM Bogotá Aguas S.A ESP
	1-99-8000-604-2002

	ZONA 4
	EPM Bogotá Aguas S.A ESP
	1-99-8000-607-2002

	ZONA 5
	Aguazul S.A ESP
	1-99-8000-605-2002


Fuente: EAAB-ESP.

Los Gestores tienen la responsabilidad de realizar toda la gestión comercial y algunas operativas (según la zona) en la zona de servicio. El plazo de los contratos es de 5 años, desde enero de 2003 hasta diciembre de 2007.

De acuerdo con la cláusula 7 de los contratos especiales de Gestión, a cada uno de los gestores se les remunerará exclusivamente por los procesos de:

· Atención al Cliente

· Conexión de Usuarios.

· Distribución de Agua potable.

· Medición del Consumo.

· Facturación.

· Nuevas Conexiones y Nuevos Hidrantes

· El proceso de Gestión de Cartera

· Asesoría e Interventoría de Obras

· Manejo de constructores y urbanizadores

· Montaje de punto de atención a usuarios.

Además la Empresa dentro de su proyecto de Modernización implementó un nuevo Sistema de Información Empresarial en SAP R/3 que entró en producción el 7 de noviembre de 2003.

Los códigos de consumo determinados por la Empresa en la facturación son:

CUADRO 44
CÓDIGOS DE CONSUMO

	CODIGO DE CONSUMO
	DESCRIPCIÓN

	01
	Consumo Normal 

	02
	Alto Consumo

	03
	Bajo Consumo

	04
	Consumo Promedio Histórico

	05
	Sin Consumo


Fuente: EAAB-ESP.

2.3.3.3 Vigencias promediadas

De acuerdo al análisis efectuado a la totalidad de las cuentas (1.472.680) para un período de seis vigencias comprendidas entre los meses de Enero – Diciembre de 2004 se evaluó: Cuentas contrato con código de consumo promedio (04) durante tres, cuatro, cinco y seis vigencias consecutivas y Cuentas contrato sin facturar y facturadas para cada zona.

A continuación se describe lo encontrado después del análisis a los datos arrojados por el sistema SAP R/3.

Dentro de la consulta realizada a la base de datos se estableció que hay cuentas a las que se les ha venido facturando por varias vigencias consecutivas por consumo promedio como se observa en el siguiente cuadro:
CUADRO 45
CUENTAS PROMEDIADAS DURANTE EL AÑO 2004

	ZONAS
	TOTAL USUARIOS
	PROMEDIADOS SEIS

VIGENCIAS
	%
	PROMEDIADOS CINCO VIGENCIAS
	%
	PROMEDIADOS CUATRO VIGENCIAS
	%
	PROMEDIADOS TRES VIGENCIAS
	%

	ZONA_1
	366.332
	17
	0.004
	53
	0.014
	100
	0.027
	87
	0.023

	ZONA_2
	290.349
	631
	0.21
	1463
	0.50
	2082
	0.71
	1025
	0.35

	ZONA_3
	266.139
	0
	0
	0
	0
	13
	0.004
	4
	0.001

	ZONA_4
	288.598
	1
	3.4
	3
	0.001
	24
	0.008
	7
	0.0024

	ZONA_5
	261.262
	351
	0.13
	816
	0.31
	909
	0.34
	617
	0.23

	TOTAL
	1.472.680
	1000
	0.06
	2335
	0.15
	3128
	0.21
	1740
	0.11


Fuente: EAAB-ESP.

Observación:

Las zona_2 y zona_5 son las que presentan el mayor número de cuentas promediadas respectivamente, las cuales están bajo la responsabilidad del Gestor Aguazul S.A.

Analizada la respuesta de la Administración, se mantiene la observación. Consultada la base de datos correspondiente a las cuentas contrato con código de consumo promedio (04) durante tres, cuatro, cinco y seis vigencias consecutivas del año 2004 de cada una de las zonas como se observa en el cuadro anterior, se concluye que las zonas 2 y 5 correspondientes al Gestor Aguazul son las que mas cuentas por consumo promedio han venido facturando.
2.3.3.4 Cuentas sin facturar 

Se efectuó la consulta dentro de la Base de Datos de las cuentas contrato que no fueron facturadas dentro de las seis vigencias (meses Enero a Diciembre) de 2004, como se muestra en el siguiente cuadro:

CUADRO 46
CUENTAS CONTRATO SIN FACTURAR

	ZONAS
	CUENTAS

 SIN FACTURAR
	CUENTAS 

FACTURADAS 

	ZONA 1
	2.403
	57

	ZONA 2
	1.968
	519

	ZONA 3
	1.786
	101

	ZONA 4
	2.996
	116

	ZONA 5
	2.550
	411

	TOTAL
	11.703
	1.196


Existe 11.703 cuentas contrato a las que no se les había facturado a 31 de diciembre de 2004 y 1.196 cuentas contrato con factura, para un total de 12.899 cuentas contrato analizadas.

Se analizaron las 11.703 cuentas contrato y se solicitó a la Empresa los motivos por los cuales a la fecha de corte de 31 de diciembre de 2004 estas cuentas no se les había facturado.

La Empresa respondió los motivos por los cuales a la fecha de corte no se les había facturado por zonas, así:

Cuentas creadas por error por otros gestores para la zona_2 y zona_5 sin alta.
Por error se crearon dos cuentas contrato y el predio esta facturando con una de las cuentas la que no este facturando se debe poner en petición de borrado. Inefectivas: En la gran mayoría de cuentas la solicitud fue cancelada por diferentes circunstancias Ej. (EL predio esta solo, usuario cancela solicitud, por doble cuenta contrato. Hay otras que se generaron por error y están pendientes para colocar en petición de borrado.

Liquidación Urbanismo: Cuentas creadas para liquidar costos de urbanizaciones, son temporales y no se les da de alta.

Migración: Cuentas migradas de SIC a SAP sin alta, algunas migraron en estado acometida por instalar, pendientes de asignación y otras están pendientes para verificar el estado que estaba en SIC; las de pendientes de asignación son cuentas que están en proceso de depuración de cartera, las de acometida por instalar son predios que no se les ha instalado el servicio.

Petición de borrado: Estas cuentas son para sacar del sistema, ya que posiblemente se crearon por error.

Temporales para obra: Cuentas para liquidar costos de conexión de TPO por urbanizadores y no se les da de alta.

Terreno: Cuentas que se encuentran en terreno para la verificación de datos para establecer la procedencia de su omisión o no.

Atrapadas: Son cuentas reportadas como atrapadas al proyecto SIE y que no se han podido depurar de una manera efectiva.

Sin medidor sin instalación: 2955 no tienen medidor y tampoco tienen instalaciones . Atrapadas.

Observación:

La mayoría de cuentas fueron migradas en estado 90 depuración cartera (1.393), y acometida por instalar (333), adicionalmente existen 707 cuentas las cuales tienen una cuenta creada pero no tienen contrato asociado.

Analizada la respuesta de la Administración, se mantiene la observación. Este grupo auditor no acepta la respuesta dada por la EAAB ya que esta observación corresponde a las 11.703 cuentas contrato analizadas en esta auditoria  del archivo sin facturar correspondientes a cada una de las zonas, de lo cual se oficio a la Administración para que informara los motivos porque a la fecha de corte 31 de diciembre de 2004 no se les había facturado.  La administración dio los motivos por los cuales a la fecha de corte no se les había facturado por cada una de las zonas así:  “Cuentas creadas por error por otros gestores para la zona 2 y 5 sin alta, cuentas que posiblemente se crearon por error y no se han sacado del sistema, cuentas creadas para liquidar costos de urbanizadores, son temporales y no se les da de alta, cuentas para liquidar costos de conexión de TPO por urbanizadores y no se les da de alta, respecto a la zona 3 de las cuentas reportadas como atrapadas a proyecto SIE y que no se le han podido depurar de una manera efectiva, La mayoría de cuentas fueron migradas en estado 90 depuración cartera (1.393), y acometida por instalar (333), adicionalmente existen 707 cuentas las cuales tienen una cuenta creada pero no tienen contrato asociado ”. De lo anterior se  comprobó que a la fecha de la auditoria esta base de datos no ha sido depurada y  se confirma la observación, ya que las inconsistencias que se presentan reiterativamente en cada vigencia son cuentas contrato sin facturar por errores en parámetros, estos ajustes se han requerido al gestor por parte de la Interventoria sin obtener un control y resultado eficaz. 

También se analizó la Base de Datos “Con Factura” de las cinco zonas correspondiente a 1.196 cuentas contrato facturadas encontrándose que los campos consumo vigencia con valor cero y el código consumo nulo, se oficializó a la Empresa para que explique porque estas cuentas contrato se encuentran en el Sistema SAP/R3 con éstos valores.

La Empresa dio una primera respuesta respecto a los campos consumo vigencia cero mediante los oficio 0880-2005-0638 del 24 de mayo, informando que “(...) las posibles razones por las cuales estas cuentas presentan consumo cero se enmarcan en todos los casos en los cuales no hay diferencia de lectura como predio desocupado.

Posteriormente mediante oficio 0880-2005-0721 del 13 de junio de 2005, la administración comunica respecto a las 1.196 cuentas contrato enviadas en el archivo “Con Factura”, 2.970 corresponden a Documento de cálculo con código de con consumo nulo (Equivalente a 489 cuentas contrato).

De éstos 2.970 documentos de cálculo 492 son documentos de simulación, los cuales no generan factura según lo explicado por la Dirección SIE. Según la administración expone que el concepto de Documento de simulación de acuerdo al manual de cálculo y facturación de SAP indica que se presentan documentos de simulación de cálculo masivo y documentos de simulación de facturación masivo. El propósito es el de simular reformas de tarifa, modelar recibos y verificar efectos de cambio de precio (…)”.

2.3.3.5 Alto consumo confirmado

Dentro de la consulta realizada a la Base de Datos se determino cuales cuentas contrato tenían código de consumo (02) Alto Consumo en la sexta vigencia que corresponde a los meses de noviembre - diciembre de 2004, para determinar el peso porcentual dentro del número total de cuentas contrato asignadas a cada zona. como se muestra en el siguiente cuadro:
CUADRO 47
CUENTAS CONTRATO CON CODIGO (02) ALTO CONSUMO

	ZONAS
	TOTAL USUARIOS
	ALTO CONSUMO
	PORCENTAJE

	ZONA 1
	366.329
	17.446
	4,76

	ZONA 2
	290.347
	14.178
	4,88

	ZONA 3
	266.139
	13.355
	5,01

	ZONA 4
	288.597
	12.628
	4,37

	ZONA 5
	211.257
	8.556
	4,05

	TOTAL
	1.422.669
	66.163
	4,70


Fuente: EAAB-ESP.

De acuerdo a lo observado en el anterior cuadro se puede determinar que durante esta vigencia el número de cuentas contrato que presentaron variaciones significativas fue muy alto debido a los parámetros que utiliza y que determina el Contrato de condiciones uniformes el cual dentro de su Cláusula Primera, Numeral 6., reza: “Desviaciones significativas de consumo: Son los aumentos o reducciones en los consumos que comparados con los promedios de los últimos tres o seis períodos de facturación, dependiendo si la facturación es bimensual o mensual, sean mayores a los porcentajes que se señalan a continuación: Treinta y cinco (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a 40M3 mensuales o Sesenta y cinco (65%) para usuarios con un promedio de consumo menor a 40M3 mensuales”.
Cuando se presenta esta condición, el sistema genera un aviso y una revisión interna que debe hacer el gestor para confirmar el alto consumo antes de la facturación.

Observación:

Lo anterior indica que el número de revisiones internas que se generaron para esta sexta vigencia fue muy alto y al no efectuarse la totalidad de las visitas por parte del gestor.

Evaluada la respuesta de la Administración, se mantiene la observación. El hecho de que se facture con un alto consumo, significa que el proceso de lectura no se está realizando adecuadamente. Además, la cláusula 13 de los contratos especiales de gestión establecen sanciones por generar errores por un dos por ciento a más de error de facturación en cada periodo bimestral de facturación de usuarios, tal como se evidencia en el cuadro anterior.
2.3.3.6 Cuentas nuevas facturadas con más de 90 días

En las 5 Zonas se encuentran 4.295 cuentas contrato M3: 49.862 y en valor $294.670.218, estas cuentas superan los noventa días, lo que significa que son metros facturados que no pueden ser cobrados al usuario, sino deben ser imputados al gestor por no haber expedido las facturas dentro de las fechas límite permitidas.

Este Ente de Control realizó un análisis a la facturación de las cinco zonas, durante las últimas cuatro vigencias de 2004, de dicho análisis se estableció un Control Fiscal de Advertencia para prevenirlo sobre posibles riesgos que pueden generar detrimento a los intereses patrimoniales de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá ESP.

Esta información se ha estado evaluando por esta Contraloria con el ánimo de coadyuvar en el control que ejerce la EAAB a los gestores y determinar el detrimento en el cual se ha incurrido, para poder recuperar éstos recursos, que se reiteran deben asumir los gestores zonales.

Para poder cuantificar dicho detrimento, en el desarrollo de esta auditoria se solicitó a la Empresa mediante oficio Mediante el oficio EAG-EAAB –16 del 7 de febrero de 2005, a la Gerencia Corporativa del Servicio al Cliente por cada zona de servicio la siguiente información:

· Cuentas contrato que fueron promediadas por tres, cuatro, cinco y seis vigencias.

· Cuentas contrato que no se facturaron por un término mayor a seis meses.

· Cuentas contrato nuevas que no fueron facturados dentro del período de 90 días.

· Cantidad de metros cúbicos que no fueron cobrados al usuario por inconsistencias y que deben ser imputados al gestor.

· Cantidad de metros cúbicos no facturados al usuario

· Valor en pesos de los metros cúbicos dejados de cobrar.

Mediante oficio EAG-EAAB-161 del 3 de junio de 2005 esta auditoria solicitó a la Gerencia Corporativa del Servicio al Cliente la siguiente información:

Cual es el valor y la cantidad de metros cúbicos de agua que la interventoría ha calculado en cada una de las zonas de servicio, para determinar el impacto económico ocasionado a la Empresa, por el incumplimiento que han generado los gestores por su deficiente gestión respecto a los metros cúbicos dejados de facturar y que son imputables al mismo.

La Empresa dio respuesta mediante Oficio No. 0880-2005-0709 de 10 de junio de 2005, cuantificando los M3 y valores dejados de facturar soportado con las respectivas cuentas contrato por zonas, así:

Asunto: Su Solicitud EAG-EAAB-161 radicado E-2005-050962, así:

“En respuesta a su comunicación del asunto nos permitimos enviar la siguiente información, con base en los análisis preliminares, así:

1. Análisis de las cuentas, posibles m3 dejados de cobrar y valoración del impacto económico para el Acueducto, originado por la facturación por promedio por más de 3 vigencias.

Teniendo en cuenta el gran volumen de información a procesar, los datos que se presentan son el resultado de un primer análisis automático obtenido mediante rutinas, cruces de bases de datos y consultas del sistema entregados por el proyecto SIE y la Unidad de Apoyo Comercial. No obstante, la Interventoría seguirá avanzando en la depuración de la información de cada una de las cuentas, hasta llegar a la cifra definitiva con un alto grado de certeza. Lo anterior, ya que el análisis realizado puede presentar inconsistencias imputables a deficiencias en los filtros y procesos de consulta, así como a la información misma obtenida del sistema, tales como errores de migración de lectura de SIC a SAP, cambios de medidor no registrados oportunamente en el sistema, medidores de contraflujo, errores de lectura, ajustes manuales en valores realizados por el gestor para cobrar consumos de períodos anteriores, entre otros, que no pueden ser detectadas a través de procesos de análisis masivos de información.

1. Análisis de las cuentas y valoración del impacto económico para el Acueducto, originado por cuentas nuevas facturadas con más de 90 días. No obstante, la interventoría seguirá avanzando en la depuración de la información de cada una de las cuentas, hasta llegar a la cifra definitiva con un lato grado de certeza. Además en cumplimiento del debido proceso sigue vigente la posibilidad de que el Gestor confirme o desvirtúe las cifras del análisis preliminar realizado por la interventoria, en relación con la verificación de los m3 que pueden haber sido considerados en la facturación de consumos causados por transitorias para obra de las cuentas nuevas correspondientes a las urbanizaciones.

2. Análisis de las cuentas, posibles m3 dejados de cobrar y valoración del impacto económico para el Acueducto, originado por cuentas no facturadas. No obstante, la interventoria seguirá avanzado en la depuración de la información de cada una de las cuentas, hasta llegar a l cifra definitiva con un alto grado de certeza. Además en cumplimiento del debido proceso sigue vigente la posibilidad de que el Gestor confirme o desvirtúe las cifras del análisis preliminar realizado por la interventoria, toda vez, que se requiere verificar cada una de las cuentas que habían sido dadas de baja y cuyo estado no se reflejó en el sistema, demás en el caso de otras cuentas se debe verificar si éstas pudieron haberse facturado en vigencias posteriores.

Además, en cumplimiento del debido proceso sigue vigente para todos los casos la posibilidad de que el Gestor confirme o desvirtúe las cifras del análisis preliminar realizado por la Interventoria, no obstante que los Gestores, en diferentes comunicaciones, han manifestado no estar de acuerdo con el criterio de la Interventoria, en el sentido que se haya generado pérdida económica alguna, sin que hasta la fecha haya confirmado o desvirtuado la evaluación presentada por el Acueducto.

En consideración a lo anterior se presentan las cifras estimadas por la Interventoria de cada una de las zonas, valoradas a las tarifas vigentes de cada vigencia y teniendo en cuenta los parámetros de facturación de cada una de las cuentas:

ZONA_1

	CONCEPTO
	CUENTAS
	M3
	VALOR

	Desacumulación de consumos. 
	216
	6.653
	$18.654.849

	Cuentas Nuevas facturadas con más de 90 días.
	859
	-
	$74.376.921

	Cuentas no facturadas.
	083
	5.451
	$16.800.903


ZONA_2

	CONCEPTO
	CUENTAS
	M3
	VALOR

	Desacumulación de consumos. 
	6.191
	223.280
	$569.596.315

	Cuentas Nuevas facturadas con más de 90 días.
	565
	-
	$26.821.602

	Cuentas no facturadas.
	28
	Pendiente
	Pendiente


ZONA_3

	CONCEPTO
	CUENTAS
	M3
	VALOR

	Desacumulación de consumos. 
	16
	12.871
	$43.272.434

	Cuentas Nuevas facturadas con más de 90 días.
	126
	-
	$15.509.510

	Cuentas no facturadas.
	0
	0
	0


ZONA_4

	CONCEPTO
	CUENTAS
	M3
	VALOR

	Desacumulación de consumos. 
	115
	14.900
	$47.877.044

	Cuentas Nuevas facturadas con más de 90 días.
	1.604
	49.862
	$130.947.161

	Cuentas no facturadas.
	27
	3.331
	$10.347.404


Zona_5

	CONCEPTO
	CUENTAS
	M3
	VALOR

	Desacumulación de consumos. 
	3.254
	106.793
	$315.555.112

	Cuentas Nuevas facturadas con más de 90 días.
	1.141
	
	$47.015.024

	Cuentas no facturadas.
	22
	Pendiente
	Pendiente


Se concluye que las zona_2 y zona_5 son las que presentan el mayor número de cuentas promediadas respectivamente, las cuales están bajo la responsabilidad del Gestor Aguazul S.A., que evidencia falta de controles, para evitar la facturación por consumo promedio, pérdida de metros cúbicos, desactualización de la información (lecturas) y la no facturación de consumos para las diferentes cuentas contrato.
Este ente de Control plantea un posible detrimento por el monto de: $1.316.774.279 (Mil trescientos diez y seis millones setecientos setenta y cuatro mil doscientos setenta y nueve), que corresponde a 14.197 cuentas contratos y 373.279 M3, por los siguientes conceptos:

Desacumulación de consumos: $994.955.754 (Novecientos noventa y cuatro millones novecientos cincuenta y cinco mil setecientos cincuenta y cuatro).

Cuentas nuevas facturadas con más de 90 días: $294.670.218 (Doscientos noventa y cuatro millones seiscientos setenta mil doscientos dieciocho 

Cuentas no facturadas: $27.148.307 (veintisiete millones ciento cuarenta y ocho mil trescientos siete.

Los cuales deben ser atribuidos a los gestores zonales como se define en la cláusula 13, de los contratos especiales de gestión, donde establece las sanciones para ser aplicadas a los operadores privados por incumplimiento de las obligaciones que tiene a su cargo.

Analizada la respuesta de la Administración, se mantiene el posible detrimento patrimonial por $1.316.774.279, el cual corresponde a la gestión adelantada por los operadores privados de las cinco zonas de servicio durante el año 2004, como consecuencia de incumplimientos presentados en el proceso de facturación. 
2.3.4 Estándares de Servicio

La gestión de control y supervisión realizada por la EAAB, con respecto a los estándares de servicio exigidos al gestor en la vigencia 2004, vale la pena aclarar que la investigación no va dirigida a los gestores sino a la gestión de la Empresa con respecto a control y supervisión del cumplimiento, recopilación y manejo de la información de comportamiento de estándares de servicio y la utilización de esta información para las afectaciones que deba hacerse a la remuneración de los gestores de cada una de las zonas de servicio mediante el cálculo de “D” 
, es decir, el castigo monetario por sobrepasar del 10% el nivel de tolerancia de incumplimiento de estándares de servicio.

Tanto en el primer informe de auditoria realizado al tema Evaluación del 1º semestre de la gestión del Gestor Zona_3, como en el realizado posteriormente al Gestor Zona_5, la Contraloría ha expresado que los eventos y su desglose en subeventos, contenidos en la fórmula de remuneración al Gestor se desconocen que no todos éstos eventos exigen el mismo esfuerzo ni implican igual costo para el gestor por lo tanto su peso relativo en el cálculo de incumplimiento, elemento esencial para el cálculo de “D” en la fórmula de remuneración debería ser coherente con esta consideración. Una consecuencia directa de haber manejado este criterio con los estándares es que el Gestor descuide el cumplimiento de estándares costosos, con la seguridad que éstos serán compensados por la buena gestión en otros que le implican menos esfuerzo y costos como por ejemplo, atención de llamadas.

Así mismo, en esos informes se destacan que la aplicación de subeventos para el cálculo de descuentos por incumplimiento de estándares de servicio no corresponden en rigor a los definidos en el Anexo al Contrato, y cuya descripción ya se hizo oportunamente
 

También se destacó la celebración por parte de EAAB de un contrato con Price Waterhouse & Coopers cuyo objeto fue elaborar un instrumento que le permita a la EAAB "Emitir una opinión sobre la racionabilidad de las cuentas de cobro que sean presentadas periódicamente por los Gestores zonales a la EAAB, diseñar un sistema de control zonal que habilite a la Empresa para ejecutar procesos de revisión sistemática y continúa sobre los procesos y actividades ejecutadas en las zonas de servicio, el que deberá permitir evaluar el cumplimiento contractual de los procesos ejecutados por los Gestores zonales y además deberá incluir el diseño de la unidad de control de gestión de la EAAB de manera estructural y funcional".

Al Gestor de la Zona_5, el descuento por incumplimiento de estándares de servicio que fue de $64,9 millones le significó el 0,69% del valor cancelado por la Empresa al Gestor durante 2003
.

En la revisión de estándares de Zona_5 se encontró que se realizan ajustes a los cálculos producto de las conciliaciones efectuadas con el gestor calculando las desviaciones, sin dejar constancia documental, donde se expliquen y aclaren los cambios efectuados a los datos generados por la Empresa que determinen las desviaciones definitivas
.

2.3.4.1 Modificaciones realizadas al contrato original de gestión zonal 

Desde la fecha de suscripción del contrato original con los gestores que se firmó en junio de 2003 a diciembre de 2004, se han acordado algunos cambios los cuales se encuentran compendiados en un otro sí, el que en síntesis hace referencia a los siguientes temas:

· Ampliación de plazo para actualización de catastro

· Ampliación plazo para certificación ISO

· Modificación mAAi. Remuneración por alcantarillado aforado que remunera exclusivamente las gestiones realizadas por parte del gestor.

· Renuncia a reclamaciones de liquidaciones para reinstalación en la tabla “SUSPENSIÓN, TAPONAMIENTO Y REINSTALACIÓN DE SERVICIO” realizadas conforme la Resolución 0974 de 19 de octubre de 2001

· Acuerdo para modificar cláusula 7.3 que hace referencia a remuneración por cobro de cartera por parte del gestor.

· La construcción y/o adecuación del Punto de Atención y su dotación que realiza el gestor en condición de mandatario de la EAAB, en consecuencia el gestor utilizará los procedimientos contemplados en el Manual de Contratación de EAAB.

· Corrección de error que en el Contrato original hace referencia al numeral 13.3 debe hacer referencia a 2.3.7 y no 2.3.1.

· Las partes acuerdan conveniente especificar contractualmente las funciones del Comité de Seguimiento al Contrato.

· Modificación a procedimiento de verificación de actualización de catastro de usuarios (numeral 2.2.1. Anexo Técnico) el cual tenía previsto, esperar a la obtención en terreno de la información de todos los usuarios de la respectiva zona por parte del gestor para proceder al control y verificación de la calidad de la información recolectada, y luego efectuar la corrección o modificación de la base de usuarios de la zona. Se establece que técnicamente es más conveniente la corrección o modificación de la base de usuarios de cada zona con los datos obtenidos en terreno en la medida que ellos vayan siendo obtenidos, sin esperar la información de todos los usuarios de la zona.

· Modificación aprobación o devolución de solicitud de conexión

· Entrega de primera factura

Observación:

Ninguna de las modificaciones contenidas en el documento descrito, hacen referencia a estándares de servicio, lo que permite concluir que lo contenido en el contrato original y sus anexos se mantienen vigentes.

Analizada la respuesta de la Administración, ésta acepta la observación de la Contraloría al reconocer que en el proceso de la interventoría se ha detectado que existen casos en los que se deben ajustar algunos puntos sobre su cálculo, indicando que serán tomados en consideración el la propuesta de otrosí Nº 2.

2.3.4.2 Revisión de la metodología implementada por la Empresa para realizar control a los gestores en el tema de estándares de servicio.

La Empresa realiza el control de gestores conforme las pautas contenidas en una guía llamada Control de Gestión Zonal, la cual toma como estructura principal el sistema de control de las operaciones zonales del Acueducto 4 unidades de control que son:

· Atención al Cliente

· Conexión a usuarios a acueducto y alcantarillado

· Medición, facturación y gestión cartera

· Distribución de agua.

De la revisión de este instrumento y de su aplicación en los informes mensuales de interventoría, se concluye, que ninguno de éstos aporta elementos ni de análisis ni seguimiento a las liquidaciones, ajustes y pagos por remuneración a los gestores, y por lo tanto tampoco se incluye el tema estándares de servicio en esos informes.

La Contraloría de Bogotá considera importante y urgente que se elabore un instrumento metodológico corporativo que permita, con unidad de criterio para todas las zonas, alimentar el cálculo de la fórmula de remuneración, ajustes y modificaciones, dado han transcurrido cerca de dos años y medio de ejecución del contrato, y en esto se comprometen importantes recursos institucionales.

Otro instrumento metodológico que hace referencia al tema fue la “Guía para el Cálculo de Estándares del Contrato Especial de Gestión” el cual permite que cada zona utilice criterios propios al afirmar en sus consideraciones generales lo siguiente: “Cada zona tiene particularidades que no están consideradas en este protocolo”.

Este instrumento tampoco responde plenamente la necesidad de una guía corporativa, esto es que pueda y deba ser aplicado en todas las zonas, lo que en caso de llegar a serlo, facilitaría a la alta gerencia consolidar la información de la EAAB, lo cual sería insumo para decisiones y ajustes futuros del contrato.

Llama la atención que en esta guía no se haga alusión alguna a la interpretación que se ha venido aplicando en la liquidación de Descuentos por Incumplimientos de Estándares de aproximar a cero (0) los incumplimientos inferiores al 10%, en los estándares 6 y 7, lo cual sin lugar a dudas fue favorable al gestor durante la vigencia 2004, y lo ha seguido sigue siendo durante el 2005.

Otro documento puesto a disposición de esta Auditoria fue “Frente de Diseño del Sistema de Control de Gestión”, julio de 2003, realizado por Price Waterhouse Coopers, donde indirectamente se hace alusión al tema cuando toca el tema “tercerizacion” donde se propone:

· Enfoque de control de gestión

· Independencia

· Auditabilidad orientada a múltiples unidades controlables

· Visión integral del control de gestión

· Orientación a mejores practicas (Benchmarking)

· Control de gestión orientado a medir la satisfacción de necesidades del cliente

Observación:

En conclusión la EAAB ha mantenido desde los inicios de la ejecución de los contratos con gestores (enero de 2003) un vacío metodológico que guíe los criterios corporativos de las conciliaciones y ajustes, para que éstos no queden a discreción y por lo tanto a la subjetividad de los interventores. Vale la pena destacar, Sin embargo; los esfuerzos que en este sentido ha venido trabajando la interventoría de la zona_1, cuyos avances deberían servir de base para la adopción del instrumento que la Empresa está en mora de adoptar.

Analizada la respuesta de la Administración, la observación se mantiene. El instrumento que la EAAB-ESP dice “ha sido desarrollado para suplir las necesidades de control de gestión en la Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente y habilitar al Acueducto para ejecutar procesos de auditoría auditoria sobre los procesos y actividades ejecutadas en las zonas de servicio;  lo que igualmente permite evaluar el cumplimiento contractual de los procesos ejecutados por los gestores zonales”, en la práctica no aportan ni abordan ni siquiera mínimamente componentes que permitan un elemental seguimiento al comportamiento de cumplimiento o incumplimiento de estándares de servicio, ni hace ninguna mención a las liquidaciones, correcciones o  ajustes de remuneraciones a gestores. En síntesis “El Sistema de Control de Gestión” es un instrumento que aporta elementos de control, diferentes al tema que esta Auditoría analizó, siendo evidente que ignora el tema seguimiento a incumplimiento de estándares de servicio y su incidencia en los descuentos en la remuneración del gestor. 
2.3.4.3 Verificación de las liquidaciones de pago y su conformidad con el contrato

De la revisión de liquidaciones de descuentos por incumplimiento de estándares de servicio llama la atención dos situaciones:

· Que no se calcularon ni aplicaron descuentos por incumplimiento de estándares de servicio a ninguna de las zonas de servicio durante los meses de enero y febrero de 2004. La Empresa atribuye esta omisión a las dificultades presentadas con la transición a SAP realizada a partir de noviembre de 2003.

· Se liquidó como si fuera un mes los descuentos por incumplimiento de estándares de servicio de los meses de agosto y septiembre de 2004.

Estas dos situaciones son favorables al gestor puesto que de un total de 12 probabilidades de ser sancionado por incumplimiento de estándares de servicio, durante el 2004 se aplicaron sólo 9.

Durante la vigencia 2004 la aplicación del Descuento por Incumplimiento de Estándares significó para la Empresa un menor pago de $ 1.161.454.569, lo que desde la perspectiva del gestor constituye una sanción por incumplimiento de estándares.

Para la revisión mensual de los cálculos de estándares de servicio de 2004 se tomaron como muestra las zonas 1, 3, y 5 que corresponden a los gestores Aguaskpital, EPM Aguas y Agua Azul respectivamente.

La zona más sancionada fue la Zona_1, cuyo gestor es Aguaskpital, a quien se le descontó $ 423.175.182, aproximadamente el 36,4% del total, y las demás zonas presentaron el comportamiento que se resumen en la siguiente tabla.

CUADRO 48
[image: image13.emf]Descuento Descuento Descuento Descuento Descuento TOTAL

PERIODO

ZONA 1 ZONA 2 ZONA 3 ZONA 4 ZONA 5

2004

MARZO 36.179.953          -                         40.073.413            43.172.836            60.202.596             179.628.798      

ABRIL 25.115.174          71.125.889            27.054.149            83.076.778            59.125.075             265.497.065      

MAYO 22.412.390          7.117.162              -                        59.890.424            37.446.906             126.866.882      

JUNIO 38.081.754          (113.099.410)         30.883.858            75.661.488            21.514.027             53.041.717        

JULIO 55.008.013          -                         -                        36.641.301            20.248.601             111.897.915      

AGOSTO Y SEPTIEMBRE 66.027.290          -                         -                        35.724.333            20.146.651             121.898.274      

OCTUBRE  62.921.022          37.585.764            -                        24.816.536            24.319.359             149.642.681      

NOVIEMBRE 39.016.462          48.500.000            -                        -                         -                          87.516.462        

DICIEMBRE  62.653.811          20.500.000            -                        23.587.903            -                          106.741.714      

AJUSTES   15.759.314          19.213.340            21.704.787            (97.954.378)            (41.276.937)       

TOTAL DESCUENTOS

423.175.182        90.942.745            98.011.420            404.276.386           145.048.837           1.161.454.569   

Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico

.

RESUMEN DE DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004


Las zonas 1, 2 y 4 presentan ajustes a favor de la EAAB totales por $ 44’603,101; la Zona_5 reconoce a favor del gestor ajustes por $97’954.378, situación que será objeto de comentario mas adelante.

Observación:

Esta Auditoria encontró que el cálculo y aplicación de los descuentos por incumplimiento de estándares de los meses de agosto y septiembre (dos meses), en todas las zonas, se redujeron a un solo mes, lo cual es favorable al gestor. Desde el punto de vista de la Contraloría al haber unificado en un solo cálculo éstos dos meses ya que debió haberse aplicado ese valor para agosto y el mismo valor para septiembre, el haber omitido un mes favorece al gestor.

Como consecuencia de unificar los meses de agosto y septiembre en un solo mes, para efectos de cálculo de descuentos por incumplimiento de estándares de servicio se puede afirmar que los gestores se beneficiaron en $121’898.724 puesto que de haberse aplicado en el mes de agosto un descuento, y en el mes de septiembre otro descuento la zona_1 hubiese tenido que reconocer un descuento por $66’027.290, la zona_4 $35’724.333 y la zona_5 $20’146.651.

Analizada la repuesta de la Administración y consultada la cláusula 7 de contrato especial de gestión, se mantiene la observación, debido a que no se encontró justificación en haber reducido la sanción pecuniaria de descuento por incumplimiento de estándares de servicio de dos meses a uno solo.

La revisión del cálculo de estándares y descuentos por incumplimiento de la Zona_1, Aguaskpital, se resumen en la siguiente tabla, Resumen del Comportamiento de Estándares de Servicio de la Zona_1: Año 2004.

CUADRO 49
COMPORTAMIENTO DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTO REALIZADOS AL GESTOR ZONA_1 EN EL 2004

[image: image14.emf]PERIODO

Incumplimiento Descuento

Marzo 

13,2% 36.179.953            

Abril 10,6% 25.115.174            

Mayo 10,5% 22.412.390            

Jun 13,6% 38.081.754            

Jul 17,0% 55.008.013            

Ago-Sep 19,1% 66.027.290            

Oct 17,8% 62.921.022            

Nov 13,3% 39.016.462            

Dic 17,8% 62.653.811            

Austes IPC 15.759.314            

PROMEDIO ANUAL

14,8% 423.175.182          

Fuente: Información suministrada por la Interventoría Zona 1

ZONA 1
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Fuente: Equipo Auditor

GRAFICA 7
En la revisión de la Zona_3 se encontraron con varias versiones de cálculo de incumplimiento de estándares de servicio, cuya explicación fue solicitada en oficio EAG-EAAB-141 y respondida, sin dejar satisfechas estas respuestas, con oficio EAAB 0833-2005-0059.

En el Anexo 3 se incluye un resumen de las diferentes versiones de éstos cálculos y sus posibles consecuencias al aplicárseles la fórmula de descuento por incumplimiento de estándares de servicio 

Observación:

La conclusión que deja tal número de correcciones es que ni el instrumento ni los criterios de cálculo son claros, precisos ni confiables, y que los ajustes que se realizan favorecen al gestor, tal es el caso del mes de octubre cuando se presentó como descuento por incumplimiento $71’571.429 en la versión impresa, la versión magnética presenta la cifra de $72’666.807, pero el valor final del descuento fue cero (0).

El argumento que pretende justificar este ajuste, según el documento citado es “(…) el efecto del cambio de factura para la reducción del cargo fijo ordenado por la Alcaldía Mayor debido al aumento de reclamaciones por este concepto”, Sin embargo; no se cita el argumento jurídico y financiero, ni el acto administrativo mediante el cual se autorizó la exoneración de este descuento.

Analizada la respuesta de la administración, se mantiene la observación, puesto que no hay argumento que justifique la ausencia de un criterio corporativo para el tratamiento de liquidación de remuneraciones a gestores, del cual el Descuento por Incumplimiento de Estándares es tan solo un elemento, el caso citado del mes de octubre es tan solo un caso que ilustra ese vacío de criterio único para el tratamiento del tema. En el mes de abril hay 5 versiones de cálculo de descuentos por incumplimiento de estándares, lo que demuestra que lo que afirma esta auditoría es evidente. Por otro lado la respuesta de EAAB hace referencia tan solo al evento 7,  y de los otros eventos modificados no  hace ninguna mención 

En la siguiente tabla se presenta una aproximación a lo que fue el comportamiento de incumplimiento de estándares de servicio en la zona_3.

CUADRO 50
COMPORTAMIENTO DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTO REALIZADOS AL GESTOR ZONA_3 EN EL 2004

[image: image16.emf]PERIODO

Incumplimiento Descuento

Mar

14,3% 40.073.413            

Abr 13,2% 27.054.149            

May 10,3% -                         

Jun 13,2% 30.883.858            

Jul 6,4% -                         

Ago 5,9% -                         

Sep 5,9% -                         

Oct 20,5% -                         

Nov 8,7% -                         

Dic 7,1% -                         

PROMEDIO ANUAL

10,9% 98.011.420            

Fuente: Información suministrada por la Interventoría Zona 3

ZONA 3


En la zona_3 no se realizaron ajustes por IPC a los descuentos por incumplimiento de estándares de servicio como si lo hicieron las zonas 1, 2 y 4, lo cual comprueba una vez la ausencia de un criterio corporativo respecto al tema, puesto que los interventores a su libre albedrío aplicaron éstos ajustes en las zonas que así lo consideraron necesario.
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Fuente: Equipo Auditor

GRAFICA 8
Para el mes de octubre de 2004 la zona_3 presenta un incumplimiento de de estándares de servicio de 20,3% lo que representaría un descuento para el gestor de $71’571.429, pero si se toma como base otro cálculo de la misma interventoría que dice que el incumplimiento es del 20,% ese descuento pasaría a ser $72’666.807, Sin embargo; el descuento aplicado para ese mes fue de cero pesos, lo cual estaría demostrando una inconsistencia en la aplicación de la fórmula de remuneración (y descuentos) por parte de la Empresa en la zona_3.

La revisión de incumplimiento de estándares de servicio y su aplicación en el cálculo de descuentos en la Zona_5 no presenta diferencias, salvo el ajuste que deberá hacerse por haber reducido a un mes los descuentos de agosto y septiembre de 2004. De igual manera los detalles de los cálculos realizados para hacer la verificación se encuentran en el Anexo 4 Cálculo de Incumplimiento Mensual de Estándares de Servicio y Descuentos: Zona_5.

CUADRO 51
COMPORTAMIENTO DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTO REALIZADOS AL GESTOR ZONA_5 EN EL 2004

[image: image18.emf]PERIODO

Incumplimiento Descuento

Mar

18,0% 60.202.596            

Abr 17,8% 59.125.075            

May 13,5% 37.446.906            

Jun 10,3% 21.514.027            

Jul 10,0% 20.248.601            

Ago-Sep 10,0% 20.146.651            

Oct 10,9% 24.319.359            

Nov 9,1% -                         

Dic 4,4% -                         

AJUSTE (97.954.378)           

PROMEDIO ANUAL

11,6% 145.048.837          

Fuente: Información suministrada por la Interventoría Zona 5

ZONA 5
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Fuente: Equipo Auditor

GRAFICA 9
Observación:

La Zona_5 reconoce a favor del gestor ajustes por $97’954.378, lo que representa el 67,53% del valor que finalmente quedó en firme en razón de descuentos por incumplimiento de estándares de servicio; esto pone de manifiesto la baja confiabilidad de las liquidaciones realizadas en esta zona, lo que evidencia la urgente necesidad de establecer una metodología corporativa que guíe no sólo el cálculo de estándares de servicio con sus respectivos subeventos, sino también los demás componentes de la fórmula de remuneración al gestor, a fin de reducir al mínimo las subjetividades del gestor y/o del interventor.

Analizada la respuesta de la Administración, se mantiene la observación. El documento “GUÍA PARA EL CÁLCULO DE ESTANTADRES DE SERVICIO” abre la opción que cada zona se salga de los criterios que aporta ese documento, al afirmar en sus consideraciones generales que “Cada zona tiene particularidades que no están consideradas en este protocolo”, es decir, que su aporte es muy limitado y ambiguo, y deja abierta la posibilidad a subjetividades. El hecho de que cada zona tenga particularidades propias no exonera a la Empresa a omitir una metodología corporativa de remuneración a gestores que sea válida para cualquier zona.   

2.3.5 Índice de agua no contabilizada (IANC)

El Capítulo E del anexo técnico de los contratos especiales de gestión, celebrados en las cinco zonas de servicio, define los términos y procedimientos que deben surtirse para dar cumplimiento a lo establecido con respecto al ÍNDICE DE AGUA NO CONTABILIZADA Y PROTOCOLO PARA DETERMINAR LAS PERDIDAS TÉCNICAS DE ARRANQUE DE LA GESTIÓN, donde se precisó que durante los primeros seis meses de operación se asumirá que el índice de agua no contabilizada, sería el indicado en el siguiente cuadro: 

CUADRO 52
NIVEL DE IANC ESTABLECIDO EN LOS CONTRATOS ESPECIALES DE GESTIÓN 

	ZONA
	IANC (%)

	1
	36.0 %

	2
	48.0 %

	3
	23.0 %

	4
	35.0 %

	5
	48.0 %


Fuente: Contratos Especiales de Gestión – EAAB-ESP

También se pactó que al finalizar los primeros seis meses de operación, se evaluaría el IANC, con el objeto de determinar de cómo un acuerdo entre las partes las pérdidas de arranque de la gestión (“IANC de arranque”). Para lo anterior en el numeral 5.3 del anexo técnico de los contratos especiales de gestión, determina que todos los valores de pérdidas de agua serían calculados de acuerdo a lo establecido en el documento: “Determinación del índice de agua no contabilizada, Informe conceptual”, elaborado por la Empresa de Acueducto.

Con base en este índice de partida, el gestor debería cumplir con las metas de reducción de agua no contabilizada definidas contractualmente de manera semestral, hasta finalizar la ejecución del contrato. El primer cincuenta por ciento (50%) de reducción debería ser alcanzado totalmente al término del segundo semestre de 2004 y el restante cincuenta por ciento (50%) de reducción debería ser logrado al finalizar el segundo semestre de 2007.

Es de aclarar, que en las zonas de servicio dos (2) y tres (3), la Empresa de Acueducto continuó con la operación y el mantenimiento operativo de las redes menores de distribución de agua potable, motivo por el cual en los contratos celebrados con estas dos zonas de servicio, quedó especificado que el gestor sería responsable del logro del cincuenta por ciento (50%), de las metas de reducción del índice de agua no contabilizada (IANC).

Lo anterior, significa que el cumplimiento del otro 50% pasa a ser responsabilidad de la Empresa de Acueducto, así la reducción de pérdidas de agua es compartida entre las partes, con lo cual el logro de las metas establecidas, dependen no solamente de la gestión que realice el gestor, sino también de la labor que la EAAB-ESP adelante, de acuerdo con el programa de pérdidas diseñado por el Gestor y aprobado por la misma Empresa, no quedando así claramente delimitados los compromisos de uno y otro.

De otra parte, el numeral 2.3.1 del anexo técnico de los contratos especiales de gestión, estableció como obligación del gestor “Planear y diseñar el programa de PERDIDAS TÉCNICAS y efectuar su interventoría”. Requisito para cumplir con las metas de reducción de agua definidas de manera semestral, hasta finalizar la ejecución de los contrato, donde definió lo siguiente: “El gestor deberá presentar el programa de control de pérdidas técnicas al Gerente de zona para su revisión y aprobación”.

Este mismo numeral del contrato también plantea que: “El índice de agua no contabilizada IANC del sistema de redes de distribución, que se refleja en la diferencia entre el agua medida entregada a la ZONA DE SERVICIO y la sumatoria de la macromedición correspondiente, es responsabilidad del gestor, al igual que las gestiones para su disminución.”; así mismo entre otras actividades a cargo del gestor para llevar a cabo el control de pérdidas técnicas, quedó establecida la: “Asesoría en lo relacionado con la revisión de documentación, elaboración de pliegos y evaluación de propuestas, así como la ejecución de la interventoría de las obras”.

Observación:

Se observa falta de claridad en los términos del contrato, con respecto a la delimitación de las responsabilidades que le corresponde asumir al gestor y a la Empresa de Acueducto, para el cumplimiento de este objetivo, debido a que sí bien es cierto que el gestor elaborará el plan de control de pérdidas técnicas, es la EAAB-ESP, a través del Gerente Zonal, quien aprueba dicho programa y posteriormente le corresponde al mismo ejecutor (gestor) de las obras realizar interventoría de su propia gestión, que afecta la objetividad del control.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación, al no existir la debida objetividad, cuando quien elabora el plan de trabajo, lo ejecute y posteriormente realice la interventoría a los resultados de su propia labor, actuando como juez y parte de la gestión.  

La Empresa por su parte, lleva a cabo por su cuenta la interventoría que le delega el contrato especial de gestión y además, como se mencionó anteriormente las zona_2 y zona_3 deben aportar con el 50% en las actividades programadas para el logro de las metas de reducción de agua establecidas, compartiendo la gestión, el control y seguimiento de la misma. Así las cosas en el caso de una mala gestión la responsabilidad recaerían en esa misma medida sobre las dos partes contratantes, sin que la Empresa pueda ejercer un control de interventoría con total independencia.

Con información suministrada a través de la Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente relacionada con el volumen de agua registrado en las macromediciones efectuadas en el año 2004 en los diferentes sectores hidráulicos, que determina el volumen macromedido por zona de servicio; y los volúmenes de agua facturados a los usuarios en cada vigencia durante el año 2004, se obtuvo el índice de agua no contabilizado (IANC) en las cinco zonas de servicio para el año 2004, tal como lo establecen los contratos, resultado que se detalla en el siguiente cuadro:

CUADRO 53
IANC POR ZONA DE SERVICIO - AÑO 2004








En millones de m3
	 
	Zona_1
	Zona_2
	Zona_3
	Zona_4
	Zona_5

	 Volumen de Agua Distribuido
	96.2
	88.5
	48.7
	92.0
	68.7

	Volumen de Agua  Facturado
	64.9
	54.2
	29.6
	47.1
	40.8

	Perdidas de Agua
	31.3
	34.3
	19.1
	44.9
	27.9

	IANC
	32.58 %
	38.77 %
	39.25 %
	48.78 %
	40.6 %


Fuente: Gerencias Zonales

Observación:

De esta forma se observa que los mayores pérdidas de agua en metros cúbicos se ubican en las zona_4 y zona_2 que acumularon 44.9 y 34.3 millones de metros cúbicos respectivamente, seguidos de la zona_1, que presentó pérdidas de 31.3 millones de metros cúbicos. Sin embargo, de acuerdo con el índice establecido, la zona_1 es la que presentó mejor comportamiento, siendo del 32.58%, a diferencia de la zona 4 que presentó el índice más alto de 48.78%.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. Son entendibles las justificaciones presentadas, sin embargo, se confirma la falta de previsión y las debilidades de planeación de parte de la Empresa. Fueron aspectos que no se tuvieron en cuenta al momento de estructurar los contratos especiales de gestión y que posteriormente se convirtieron en inconvenientes para la ejecución de los mismos, afectando el cumplimiento de las metas de reducción establecidas contractualmente. 
Consolidando la información se obtiene el índice de agua no contabilizada de la EAAB-ESP en el año 2004 de 39.96% que determina pérdidas de 157.5 millones de metros cúbicos de agua.

CUADRO 54
ÍNDICE DE AGUA NO CONTABILIZADO CONSOLIDADO AÑO 2004

En millones de m3
	Detalle
	Resultado

	Volumen de Agua Entregado a las cinco Zonas de Servicio
	394.1

	Consumo de Agua Facturado en las Cinco Zonas de Servicio
	236.6

	Pérdidas de Agua 
	157.5

	IANC 
	39.96%


Fuente: Gerencias Zonales

Observación:

· Como puede verse los IANC para las zonas 2,3,4 y 5 están muy por encima de los niveles de referencia utilizados en el cálculo de la tarifa, establecidos por el articulo 2.4.3.14 de la Resolución 151 de 2001, de la Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico –CRA-, según el cual el nivel máximo de agua no contabilizada que se aceptará para el cálculo de los costos de la prestación del servicio de acueducto será del 30%.

· Partiendo de que las perdidas de agua de todas las zonas sumaron 157.5 millones de metros cúbicos de agua durante el año 2004, y que el costo promedio de producción de plantas por metro cúbico es de $165.4, significa que las perdidas ascienden a $26.050.5millones, tomando únicamente como referencia los costos de producción, resultó una pérdida menor en el 2.0% respecto a las pérdidas del año anterior, que fue de $26.580.97 millones.

No obstante, si se tiene en cuenta los costos de captación, tratamiento y distribución registrados en el Estado de Resultados de la EAAB a 31 de diciembre de 2004, el costo por metro cúbico para la Empresa se incrementa a $511.5, que comparado este costo frente al presentado para el año 2003, se determina una leve disminución del 0.7%, como se observa en el siguiente cuadro.

Ver cuadro anexo en el que se detalla la información involucrada en el cálculo.
CUADRO 55
COMPARATIVO DE COSTOS POR PROCESO PARA LA EAAB-ESP 2003 Y 2004
	Detalle
	2003
	2004
	Variación

%

	Servicio de Acueducto – Capatación
	94.009.692.558,0
	68.392.272.000,0
	-27,2

	Servicio de Acueducto – Tratamiento
	22.794.088.654,0
	25.764.569.000,0
	13,0

	Servicio de Acueducto – Distribución
	118.336.910.264,0
	136.210.898.000,0
	15,1

	Costo sin Comercialización
	235.140.693.479,0
	230.367.741.004,0
	-2,0

	Agua Producida EAAB m3
	456.449.942,0
	450.400.000,0
	-1,3

	Costo m3 sin comercialización
	515,2
	511,5
	-0,7


Fuente: Estado de Resultados EAAB a 31 de diciembre de 2003 y 2004.
Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. La Contraloría formula la observación con base en los datos auditados, de donde resulta un índice de agua no contabilizada del 39.96%, corregidos los valores tomados en el informe para la zona de servicio 5.   Donde a excepción de la zona de servicio_1, las demás zonas (2,3,4 y 5) no cumplieron con las metas de reducción establecidas contractualmente. 
Se aclara que la función de la Contraloría es la de hacer control y seguimiento al manejo de los recursos, evaluando la gestión de la administración pública y propendiendo por el mejoramiento de la misma, velando por que los presupuestos asignados sean ejecutados bajo los principios de eficiencia, eficacia y economía. Por ley no nos es permitido hacer recomendaciones o prestar asesoría alguna como lo pretende la Empresa.
Observación:

· La Empresa incumplió con el parágrafo del artículo 6 del Acuerdo No. 40 de 2001, del Concejo de Bogotá, mediante el cual autorizó un cupo de endeudamiento por US$250.0 millones, donde se estableció que la EAAB debía alcanzar a diciembre 31 de 2004, un índice de agua no contabilizada del 30%, aspecto que no se ha cumplido a esta fecha, de una parte, debido a que no cuenta con cifras definitivas del IANC de arranque en las zonas 2, 4 y 5, que permita medir las metas reales de reducción. Solamente la zona_1 presentó un IANC a 31 de diciembre de 2004 de 32.54%. Las demás, con datos provisionales superan ampliamente el 30%.

Adicionalmente, se tiene conocimiento de que la Empresa de Acueducto está tramitando un otrosí modificatorio, que muy posiblemente afectaría nuevamente los cálculos hasta ahora obtenidos en las metas de reducción establecidas en el caso de la zona_1.

· En los contratos especiales de gestión en el capítulo F. “presupuesto zonal anual estimado para control de perdidas”, esta estipulado que la EAAB dispondrá para el programa de control de perdidas durante los cinco (5) años de vigencia de los contratos la suma de $66.306 millones a pesos de 2002, y a diciembre de 2004 existe incertidumbre con respecto a la reducción real de perdidas alcanzada en las zonas de servicio 2,3,4 y 5; Adicionalmente, la ejecución de los recursos programados para reducir las pérdidas técnicas no se ha ejecutado de acuerdo con los recursos apropiados para cumplir este objetivo.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. En el anexo técnico de los contratos especiales de gestión quedó establecido que el 50% de la meta de reducción de agua debería ser alcanzado al finalizar el segundo semestre de 2004. 

Con respecto a la ejecución de los presupuestos apropiados para los años 2003 y 2004, con el objeto de cumplir con las metas establecidas para disminuir el índice de agua no contabilizada (IANC), la EAAB-ESP no llevó a cabo las inversiones que habían sido dispuestas dentro del programa de control de pérdidas, por falta de disponibilidad de los recursos, afectando este objetivo, que a la vez es obligación para los gestores.   

Es así, que se determinó que en el año 2003, la ejecución real en términos de giros fue del 70.7%, y para la vigencia 2004, del 7.0%, que confirma la falta de oportunidad en la aplicación de los recursos asignados presupuestamente para cumplir con este objetivo, reflejándose en la ejecución física de las obras y afectando la reducción de las pérdidas de agua.

De esta forma se concluye que la ejecución de los presupuestos (inversiones) es requisito indispensable para permitir la reducir las pérdidas de agua.

2.3.5.1 Determinación del IANC de arranque, cumplimiento de metas de reducción de las pérdidas de agua y aplicación del índice de pérdidas ajustado (IPA) por zona de servicio.

Observación:

Evaluado el cumplimiento de la obligación de determinar el IANC de arranque, en las cinco zonas de servicio, se observa que las zonas uno (1),  tres (3) y cinco (4) establecieron de manera oficial y como resultado de un acuerdo entre las partes; en la zona_1 fue definido en el mes de julio de 2004, en la zona_3 en el mes de enero de 2005 y en la zona_4 en el mes de noviembre de 2004. Las zonas dos (2) y cinco (5), presentaron unilateralmente el cálculo realizado por la EAAB-ESP, un IANC de arranque que a pesar de haberse calculado cumpliendo con la metodología establecida por la Empresa, se considera provisional, hasta tanto no sea aceptada por el gestor.

Se determina incumplimiento con lo establecido en el capítulo E del Anexo Técnico de los contratos especiales de gestión, al no establecer en los términos fijados el IANC de arranque de la gestión, situación que no permitió medir en su momento las metas de reducción en las que se comprometieron los gestores zonales. Además, con un avance en este momento el 50% de ejecución de los contratos especiales de gestión, las zonas 2, 4 y 5 no han cumplido aún con la obligación.

La interventoría al realizar seguimiento a este proceso, ha detectado debilidades de planeación de parte de la Empresa, originadas en la falta de previsión y definición de algunos aspectos que han influido en el establecimiento IANC de arranque; para la interventoría es claro que necesariamente se debe partir de un acuerdo entre las partes para poder cerrar el tema de manera definitiva.

Para resolver los desacuerdos, existen dos caminos: acudir a un tercero para que diriman el conflicto como lo define la cláusula 31 de los contratos “solución de controversias”, o efectuar modificaciones a los contratos especiales de gestión a través de un otrosí para subsanar las deficiencias que inicialmente quedaron pactadas en los contratos.

Observación:

De otra parte, los índices que se obtuvieron como IANC de arranque definitivo, en las zona de servicio uno (1) y tres (3) y cuatro (4) que fueron calculados con datos reales, no tienen punto de comparación, con los valores estimados y establecidos en los contratos especiales de gestión, tal como se observa a continuación las diferencias son evidentes:
CUADRO 56
IANC ESTABLECIDO EN LOS CONTRATOS VS. RESULTADO IANC CON DATOS REALES

	ZONA
	IANC (%)

SEGÚN CONTRATO
	IANC (%)

DATOS REALES
	DIFERENCIA

	1
	36.0%
	39.50%
	3.5%

	3
	23.0%
	39.88%
	16.88%

	4
	35.0%
	49.83%
	14.83%


Fuente: Gerencia Zona_1 y Zona_3

Lo anterior, debido a que en el momento de realizar las estimaciones del IANC para los primeros seis meses, procedimiento realizado con anterioridad a la firma de los contratos celebrados con los gestores, la Empresa no tenía total mente definida la macromedición en las cinco zonas de servicio, es decir, no se había concluido este proceso en su totalidad, aspecto que posteriormente incidió en la variación del índice al realizar el cálculo con datos reales.

El establecimiento del IANC de arranque, es requisito indispensable para poder darle continuidad al proceso con valores reales y confiables. Se observa en este proceso un claro trabajo en equipo, ya que se delega al gestor las funciones propias de este proceso definidas en el numeral 6.2.3. “Distribución de agua potable en la zona de servicio”, como una de las obligaciones especiales; sin embargo; en desarrollo del mismo, la Empresa tiene una participación activa para ejecutar y poder dar cumplimiento a esta exigencia.

En los contratos especiales de gestión no está claramente definido en que medida es responsabilidad de la Empresa y en qué proporción le corresponde esta obligación al gestor para dar cumplimiento con los términos pactados en el capítulo E del anexo técnico que establece el “ÍNDICE DE AGUA NO CONTABILIZADA Y PROTOCOLO PARA DETERMINAR LAS PERDIDAS DE ARRANQUE DE LA GESTIÓN”, principalmente en relación con las zona_2 y zona_3, como se mencionó anteriormente.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. Las justificaciones que presenta la Empresa, al señalar que: “Es importante mencionar que el cálculo del IANC de arranque aparentemente esta claramente establecido en las condiciones contractuales, en el anexo técnico (numeral 5.3.), basados en el documento denominado “Determinación del índice de agua no contabilizada, informe conceptual” y por lo tanto es aplicable a lo exigido en el contrato de gestión, pero existen diferentes inconvenientes que generaron eventos o interpretaciones que llevaron a desacuerdos entre las partes””  permite confirmar que la Empresa no tenía totalmente definidos y concluidos los temas y variables, que intervienen en el cálculo, no permitiendo que se estableciera de forma oportuna del IANC de arranque de la gestión. 

Respecto a la responsabilidad compartida entre las partes, este es un aspecto evidente y aceptado por la Empresa en su respuesta.

Adicionalmente, el documento elaborado y aplicado por la Empresa para obtener los valores de pérdidas de agua, de acuerdo con información recibida de cada una de las zonas, como quedó evidenciado en el informe de Auditoria Gubernamental con Enfoque Integral modalidad abreviada, correspondiente a la vigencia 2003, expresan que con dicho documento no es posible calcular un IANC de arranque real.

Los contratos especiales de gestión contemplaron en la cláusula 13 las causales de incumplimiento de las obligaciones que tiene a cargo el gestor, y con base en ellas la Empresa puede aplicar sanciones, para lo cual fueron fijadas seis causales de multa. Adicionalmente, en la cláusula 11 quedaron establecidos seis aspectos en los cuales de manera especial, el gestor se obliga a mantener indemne a la Empresa frente a cualquier acción, reclamación o demanda de cualquier naturaleza, que incluye además entre otros, la negligencia y deficiente calidad con que se ejecuten las actividades a cargo del gestor.

Igualmente, la cláusula 16 establece la terminación de los contratos por justa causa, donde se determina que la Empresa podrá dar por terminado los contratos especiales de gestión, cuando por hecho imputable al gestor, se den uno o varios de los nueve supuestos en esta cláusula. El literal b) define como supuesto que: “Cuando el índice de agua no contabilizada (IANC) durante dos años consecutivos no cumpla las metas establecidas en le Capítulo E del Anexo Técnico”.

Observación:

Transcurrido el 50% de la ejecución de los contratos especiales de gestión y revisando el capítulo E del anexo técnico de éstos, donde establece lo relativo al “índice de agua no contabilizado y protocolo para determinar las pérdidas de arranque de la gestión”, determina que el gestor deberá alcanzar la meta de la siguiente forma: “1. El cincuenta por ciento (50%) de la reducción, deberá ser alcanzado totalmente al finalizar el segundo semestre de 2004(...)”.
Por lo anterior a excepción de la zona_1, se presenta incumplimiento con esta obligación. 
Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. El anexo técnico hace parte integrante de los contratos especiales de gestión y por consiguiente los aspectos establecidos en él, son obligación para las partes.

El parágrafo primero de la Cláusula 6 OBLIGACIONES DEL GESTOR, del numeral 6.2 OBLIGACIONES ESPECIALES, establece lo siguiente: “Las actividades propias de cada una de las obligaciones especiales establecidas en la presente cláusula, así como los procedimientos, el modo y las condiciones de su cumplimiento se encuentran descritas en el anexo técnico. En consecuencia, el Gestor dará cumplimiento a lo previsto en el Anexo técnico para cada una de las obligaciones especiales enunciadas en la presente cláusula.”

Situación que se evidencia en el avance obtenido por zonas de servicio, como se observa a continuación:

2.3.5.1.1 Zona_1

El IANC de arranque quedó establecido el 1 de julio de 2004 en 39.5%, índice que se ubicó 3.5 puntos porcentuales por encima del valor asumido contractualmente para los seis primeros meses de operación, establecido en 36.0%, mostrando variación con el índice calculado con datos reales. De acuerdo con la meta de reducción quinquenal que debe llevar a cabo es del 8.1%, tal como establecen los contratos objeto de evaluación.

El índices de agua no contabilizada estimada, dista del cálculo definitivo, debido a que cuando se realizó la proyección inicial, la Empresa aún no tenía totalmente definida la macromedición en las cinco zonas de servicio en que se dividió la ciudad de Bogotá, cálculo que fue realizado en su etapa precontractual.

Los resultados de reducción de pérdidas de agua ha sido positivo en esta zona de servicio y la meta alcanzada supera el índice exigido en el contrato; respecto al primer 50% que debía ser conseguido en el segundo (2º) semestre de 2004 (4.05%), obtuvo una reducción del 6.96% de disminución, tal como se aprecia en el siguiente cuadro.

CUADRO 57
METAS QUINQUENALES VS. RESULTADOS A 31 DICIEMBRE DE 2004

	SEMESTRE
	AÑO
	CUMPLIMIENTO

CONTRACTUAL
	CUMPLIMIENTO

REAL

	1
	1 SEM 2003
	39.50 %
	39.50 %

	2
	2 SEM 2003
	38.15 %
	37.78 %

	3
	1 SEM 2004
	36.80 %
	34.30 %

	4
	2 SEM 2004
	35.45 %
	32.54 %


Fuente: Gerencia zona_1

Observación:

· Dentro de la función de la interventoría adelantada por la zona_1 y revisados los informes mensuales que elabora y presenta de manera mensual, se observa que no hay evidencia en éstos del seguimiento y control al procedimiento relacionado con el índice de agua no contabilizada, a pesar de estar definido este proceso como objeto de control, en la herramienta diseñada por la firma Price Water House e implementada por la Empresa para realizar el control zonal, al proceso de “distribución de agua”, que contempla el tema de control de pérdidas, incluyendo; entre otros aspectos: la aprobación del programa de control de pérdidas técnicas, aplicación de lista de chequeo para verificación del cumplimiento del programa de control de pérdidas técnicas, seguimiento a los programas de macromedición del acueducto, protocolo para determinar las pérdidas de arranque de la gestión, verificación de las metas de reducción del índice de agua no contabilizada e identificación y análisis del listado de asentamientos clandestinos.

· Por este motivo en los informes de interventoría únicamente aparece relacionado el seguimiento y control a tres de las cuatro unidades controlables: Medición facturación, conexión de usuarios a acueducto y alcantarillado y atención al cliente.

Debido a que la interventoría no efectúo el debido control a este proceso, esta evaluación no contó con suficientes argumentos que permitieran evaluar con un criterio más acertado.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. No hay evidencia de que la zona de servicio_1 realice el debido seguimiento y control al proceso, distribución de agua, el cual fue establecida como una unidad controlable, donde involucra el  tema del índice de agua no contabilizada (IANC), proceso de suma importancia para la Empresa, por lo que se requiere que el control y seguimiento sea presentado en los informes de interventoría. Adicionalmente se limita la función de control que le corresponde hacer a la contraloría.

Adicionalmente, es de tener en cuenta, que aunque la zona_1 está cumpliendo con las metas de reducción de agua, las pérdidas superan el 100% frente al volumen de agua facturado en esta zona de servicio. 

2.3.5.1.2 zona_2

Durante el período de evaluación y a la fecha no se ha llegado a un acuerdo entre el Gestor de Aguazul y la Empresa de Acueducto, sobre el cálculo del IANC de arranque, el Gestor en mayo de 2004, realizó una serie de requerimientos con respecto a las variables involucradas en el cálculo de los metros cúbicos micromedidos y macromedidos, y planteó su propia metodología, desconociendo el protocolo establecido por la Empresa para esta zona de servicio y proponiendo varias modificaciones al cálculo determinado por la Empresa.

La Empresa de Acueducto el 26 de noviembre de 2004, informó al gestor que el cálculo adoptado por el Acueducto entregaba un índice de arranque de 37.21%. indicando que su resultado fue el producto de haber contemplado todas las variables necesarias en la evaluación, el protocolo establecido y los lineamientos adoptados por la Empresa. El Índice definitivo se ubicó 10.79 puntos porcentuales por debajo del valor asumido contractualmente para los seis primeros meses de operación, establecido en 48.0%, mostrando una variación importante con el índice calculado con datos reales.

El gestor mostró inconformidad con el resultado notificado por el Acueducto, considerando principalmente, que este procedimiento empleado por la Empresa no se ajusta al establecido contractualmente en lo relacionado con la metodología para el cálculo de los metros cúbicos micromedidos.

De no ser posible llegar a un acuerdo satisfactorio para las partes, la Empresa acudirá a los mecanismos de solución de controversias establecidas en la Cláusula 31 del contrato especial de gestión de la zona_2 para dirimir esta situación. Así mismo, la Empresa informó que se está tramitando un otrosi modificatorio con el objeto de definir esta situación.

Observación:

· Se presenta incumplimiento de acuerdo con lo establecido en el numeral 5.3 del Capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión, “PROTOCOLO PARA DETERMINAR LAS PERDIDAS DE ARRANQUE DE LA GESTIÓN”, que expresa que: “Para efectos de determinar las pérdidas de arranque y por una única vez se empleará un período de análisis de seis (6) meses, contados a partir de las cero horas de la fecha de suscripción del acta de iniciación de operación y hasta las 24 horas del último día del sexto (6º) mes contado a partir de dicha acta. A esta fecha se determinará el valor del IANC y por lo tanto de las pérdidas registradas en el primer semestre del año. Los valores así encontrados se constituirán en los indicadores de arranque del Gestor y a ellos se hará referencia para efectos de medir la gestión sobre el control de pérdidas”

· Dentro de la función de interventoría adelantada por la zona_2 y revisados los informes mensuales que elabora y presenta de manera mensual, se observa que solamente hasta el mes de julio de 2004 se empezó a incluir la unidad controlable de distribución de agua a partir del mes de julio de 2004. En los meses anteriores a este mes la interventoría incluyó en los informes el tema de control de pérdidas. A partir del mes de julio los informes de interventoría hacen referencia solamente al tema de pérdidas comerciales de manera tangencial, pero no contemplan ni documentan la totalidad de los temas que deben ser objeto de seguimiento y control, tal como está especificado en la herramienta Team Mate. La cual incluye entre otros aspectos: la aprobación del programa de control de pérdidas técnicas, aplicación de lista de chequeo para la verificación del cumplimiento del programa de control de pérdidas técnicas, seguimiento a los programas de macromedición del acueducto, protocolo para determinar las pérdidas de arranque de la gestión, verificación de las metas de reducción del índice de agua no contabilizada e identificación y análisis del listado de asentamientos clandestinos.

· Para el caso de las cuentas contrato en estado 90, que hace parte de la unidad controlable de distribución de agua, la función de interventoría no fue oportuna en el año 2004 y por parte del Gestor y la gestión no fue eficaz, mostrando negligencia para atender las solicitudes de la interventoría, motivo por el cual los resultados empezaron a materializarse únicamente a partir del año 2005, en el momento en que la Contraloría estaba realizando la evaluación a este proceso. En los informes de octubre, noviembre y diciembre de 2004, se evidencia esta situación: 

Mes de Octubre y Noviembre de 2004.

“Se han enviado varios correos electrónicos a los ingenieros encargados de Control de Pérdidas Comerciales y Cortes en Aguazul para determinar cual de estas áreas debe ser la encargada de verificar que se mantengan en estado cortado los predios que presentan deudas antiguas y/o los que aún no han tramitado una revivida. No se ha conseguido una respuesta concreta por parte de Aguazul”.

Mes de Diciembre de 2004

“Se han enviado varios correos electrónicos a los ingenieros encargados de Control de Pérdidas Comerciales y Cortes en Aguazul para determinar cual de estas áreas debe ser la encargada de verificar que se mantengan en estado cortado los predios que presentan deudas antiguas y/o los que aún no han tramitado una revivida. Según información reportada por el Gestor será el área de Cortes y Acometidas la que asumirá la solución de este tipo de inconvenientes”.

· Se observa que transcurridos en este momento el 50% del tiempo de duración del contrato (dos años y medio), se presenta incumplimiento en dos (2) años, gestión que no ha permitido a la Empresa medir con datos definitivos el cumplimiento del contratista Aguazul en cuanto a las metas establecidas semestralmente para la disminución de las pérdidas de agua, desconociendo así el comportamiento real, generando incertidumbre del resultado que puede estar obteniendo.

Analizada la respuesta, la Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría y se compromete a realizar las acciones correctivas necesarias para obtener las mejoras a estos procesos.
2.3.5.1.3 Zona_3

A diciembre de 2004, el gestor entregó a la EAAB una Propuesta de cálculo del IANC y explicó las consideraciones específicas sobre las que hizo su cálculo, cuyo resultado es de 39.88%. prácticamente el mismo propuesto por la Empresa de 39.12%, en el cual el porcentaje de disminución en cualquiera de los dos casos es de 8.1%., lo que en práctica no modifica la disminución semestral para efectos de evaluación. En enero y luego de la Empresa efectuar el análisis detallado del cálculo de cada una de las variables encontró coherente y objetivo el cálculo y aceptó el valor establecido. De esta forma el valor definitivo del IANC de arranque quedó definido en el mes de enero de 2005 en 39.88% y la tabla de disminución total sería del 8.1% en el quinquenio.

El índices de agua no contabilizada estimado y establecido contractualmente, dista del cálculo definitivo, debido a que cundo se realizó la proyección inicial, la Empresa aún no tenía totalmente definida la macromedición en las cinco zonas de servicio en que se dividió la ciudad de Bogotá, pues este cálculo había sido realizados en la etapa precontractual.

El Cálculo de los valores del IANC alcanzado por el Gestor en el 2º y 3º semestre de operación, fueron entregados en forma provisional en diciembre de 2004, aplicando un protocolo similar al descrito para el cálculo del IANC de arranque, siendo de 40.2% y 40.5%, respectivamente. A pesar de contar solamente con datos provisionales, se determina un aumento de pérdidas de agua en la zona_3.

Éstos datos no son definitivos debido a que en la evaluación de las variables de cálculo, aún existen problemas en el cierre de los datos de macromedición, al igual que en el IANC de arranque hay que hacer un balance detallado con la base final de usuarios aceptada entre las partes, por lo que no se ha culminado este proceso de ajuste.

Observación:

Se presenta incumplimiento de acuerdo con lo establecido en el numeral 5.3 del Capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión, “PROTOCOLO PARA DETERMINAR LAS PERDIDAS DE ARRANQUE DE LA GESTIÓN”, que expresa que: “…Los valores así encontrados se constituirán en los indicadores de arranque del Gestor y a ellos se hará referencia para efectos de medir la gestión sobre el control de pérdidas”

Esta situación no ha permitido medir la gestión realizada por el contratista sobre el control de pérdidas en el año 2004, debido a que el cumplimiento de metas se debía empezar a medir a partir de la aceptación de la propuesta de IANC de arranque por parte de la Empresa.

La interventoría de la zona_3 realizó seguimiento al avance del programa de control de pérdidas en los informes correspondientes a los meses de enero, mayo, junio y diciembre de 2004. En el informe de mayo presentó el seguimiento a los meses de marzo, abril y mayo de 2004, donde hace verificación al cumplimiento del programa de control de pérdidas de agua, en cuanto a la ejecución del presupuesto asignado, el avance de las obras e interventoría a las mismas; también hace seguimiento al programa de macromedición, al protocolo para determinar las pérdidas de arranque de la gestión y verificación a las metas de reducción del índice de agua no contabilizada.

Entre las principales Observaciones se menciona las siguientes:

Mes de Enero de 2004

· “El protocolo de control de pérdidas de arranque que se ha mantenido como provisional, producto de las diferencias existentes entre los usuarios que han sido facturados por cada una de las zonas y los que realmente toman el agua de las tuberías pertenecientes a las mismas y alimentadas desde las líneas macromedidas en las que se establece el caudal suministrado es diferente, lo que no ha permitido una comparación objetiva de la macromedición y la micromedición, de tal manera que el valor establecido sea realmente el que tiene la zona (…)”

Para el establecimiento de los valores reales, se debe partir necesariamente de los resultados del censo de usuarios en las diferentes zonas (…)”

· “(…) Existe otro inconveniente que viene siendo analizado entre las partes, como son los consumos cero, la primera factura y los consumos promedio, que hacen parte de la gestión original de la responsabilidad del gestor y que por lo tanto, debió tomar las acciones para aplicarlo durante todo el primer semestre, las cuales se vinieron a ejecutar en el segundo semestre y por lo tanto, la interventoría ha estimado que la mejora en éstos procesos que cubren inclusive vigencias del primer semestre no se pueden considerar una acción de recuperación exclusiva del segundo semestre (…)”.

Mes de Mayo de 2004

· En el seguimiento al programa de control de pérdidas el interventor concluye: “El gestor y la Empresa se han entregado un apoyo mutuo para garantizar de la mejor forma y con los recursos disponibles la ejecución de proyectos que traen beneficios conjuntos, tales como: Clandestinos masivos, y búsqueda sistemática de fugas.”

· “(…) Falta precisión en la asignación de usuarios pertenecientes a la gerencia de zona, para definir el protocolo para determinar las pérdidas de arranque, lo que no ha permitido una comparación objetiva de la macromedición y la micromedición, de tal manera que el valor establecido sea realmente el que tiene la zona”.
· “No se permite realizar el proceso de verificación del cumplimiento de metas por no disponer del detalle de los datos de facturación ajustados con exactitud a la zona y recomienda que el gestor debe ser más diligente en la entrega de la información de los consumos de Bavaria de acuerdo a las lecturas efectuadas en desarrollo de las actividades comerciales, de tal manera que se pueda obtener un informe que incluya la totalidad del agua suministrada” 

Mes de Julio de 2004

· Dentro del seguimiento al programa de macromedición se resalta lo siguiente: “Se debe por parte del gestor ser más diligente en la entrega de la información de los consumos de Bavaria de acuerdo a las lecturas efectuadas en desarrollo de las actividades comerciales, de tal manera que se pueda obtener un informe que incluya la totalidad del agua suministrada”: 

Mes de Diciembre de 2004

· Con el gestor en forma provisional se han obtenido datos del comportamiento del IANC para el segundo semestre de 2003 y primero de 2004, pero la calidad de los datos dependen de la verificación del cálculo de las variables que inciden en el indicador.

· Se observa un sostenimiento del indicador provisional en el 40% que amerita un análisis de las razones por las cuales el mismo no ha disminuido.

· “Se entregó por parte del gestor una propuesta de IANC de arranque considerado como definitivo, situación que se venía reiterando desde el año 2003 y que en el presente mes permite tener una posición del gestor sin condicionamientos adicionales, como lo venía haciendo en el pasado. El valor es 39.88% que será analizado por la Empresa para entregar su aprobación”.

· “El gestor continua sin entregar a tiempo los datos de consumo de Bavaria para poder recibir el informe de macromedición completo por parte de la Dirección Red Matriz”.

· “La macromedición de los sectores 3S16 y 3S25 vienen presentando problemas de continuidad en la medición, por lo que se pedirá a la Dirección Red Matriz informe sobre los correctivos que se pueden tomar al respecto en corto plazo”.

· “La macromedición del mes de diciembre de 2004 tiene un 7.3% de lecturas promediadas, por lo tanto se avisará a la Dirección Red Matriz para que tome los correctivos del caso”.

· A diciembre de 2004 aún no ha sido entregada la versión actualizada del informe del programa de control de pérdidas por parte del gestor a la Interventoría.

Observación:

Las Observaciones planteadas por la interventoría queda demostrada la falta de planeación de parte de la Empresa al momento de establecer la operación a través de las cinco zonas de servicio, debido a que tanto la macromedición como el censo de usuarios no estaba totalmente definidos y aún durante el año 2004, no se habían podido corregir éstos aspectos. Adicionalmente, se observa deficiencias en las obligaciones asumidas por el gestor, situaciones ambas que no permitieron el establecimiento del IANC de arranque de la gestión, requisito para establecer las metas de reducción de pérdidas de agua.

Como resultado de la función realizada por la de la interventoría, se demuestra la falta de previsión de parte de la Empresa en varios aspectos señalados en los informes de interventoría, donde están planteadas claramente las Observaciones y recomendaciones, que se traducen en inconvenientes y desacuerdos, que no permitió que se hiciera un debido control al cumplimiento de las metas de reducción, que en últimas es el objetivo central de este proceso, con el cual se mide la verdadera gestión del contratista.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones planteadas por este Ente de Control, aspectos que serán corregidas en el momento en que se defina totalmente el tema de la macromedición, para así poder establecer los IANC semestrales, situación que confirma nuevamente que este tema de la macromedición zonal no se había concretado totalmente previo a la entrada en operación de los citados contratos. 

De otra parte, no se acepta la respuesta presentada en el último párrafo, debido a que el anexo técnico hace parte integrante de los contratos especiales de gestión y por consiguiente los aspectos establecidos en él, son obligación para las partes.

El parágrafo primero de la Cláusula 6 OBLIGACIONES DEL GESTOR, del numeral 6.2 OBLIGACIONES ESPECIALES, establece lo siguiente: “Las actividades propias de cada una de las obligaciones especiales establecidas en la presente cláusula, así como los procedimientos, el modo y las condiciones de su cumplimiento se encuentran descritas en el anexo técnico. En consecuencia, el Gestor dará cumplimiento a lo previsto en el Anexo técnico para cada una de las obligaciones especiales enunciadas en la presente cláusula.”

2.3.5.1.4 Zona_4

El IANC de arranque quedó establecido unilateralmente por parte de la Empresa de Acueducto el 26 de noviembre de 2004 en 49.83% como dato consolidado, índice que se ubicó 14.83% puntos porcentuales por encima del valor asumido contractualmente para los seis primeros meses de operación, definido en el 35.0%. De esta manera, la meta de reducción de pérdidas para los siguientes cinco años con este índice provisional sería del 11.5%.

Sin embargo; las metas de reducción semestral no ha sido calculadas, debido a que esta pendiente realizar ajustes por inconsistencias presentadas en la macromedición presentadas durante los años 2003 y 2004, que ha generado inconformidad de parte del Gestor, motivo por el cual esta información está siendo analizada por parte de la Dirección Red Matriz de la Empresa de Acueducto.

Observación:

Se presenta incumplimiento de acuerdo con lo establecido en el numeral 5.3 del Capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión, “PROTOCOLO PARA DETERMINAR LAS PERDIDAS DE ARRANQUE DE LA GESTIÓN”, que expresa que: “Para efectos de determinar las pérdidas de arranque y por una única vez se empleará un período de análisis de seis (6) meses, contados a partir de las cero horas de la fecha de suscripción del acta de iniciación de operación y hasta las 24 horas del último día del sexto (6º) mes contado a partir de dicha acta. A esta fecha se determinará el valor del IANC y por lo tanto de las pérdidas registradas en el primer semestre del año. Los valores así encontrados se constituirán en los indicadores de arranque del Gestor y a ellos se hará referencia para efectos de medir la gestión sobre el control de pérdidas”.
Se observa que transcurridos en este momento el 50% del tiempo de duración del contrato (dos años y medio), se presenta incumplimiento en dos (2) años, gestión que no ha permitido a la Empresa medir con datos definitivos el cumplimiento del contratista EPM Aguas en cuanto a las metas establecidas semestralmente para la disminución de las pérdidas de agua, desconociendo así el comportamiento real, generando incertidumbre del resultado que puede estar obteniendo.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones observadas, expresando que las dificultades serán subsanadas a través de los mecanismos de solución de controversias establecidos en el contrato o por la firma de un otros sí modificatorio que aclare la situación mediante la complementación de los inicialmente definido en los documentos, con lo cual se salvan inconvenientes no previsibles durante el proceso de planeación de los contratos especiales de gestión.

2.3.5.1.5 Zona_5

La Empresa en octubre 29 de 2004, a través de la Gerencia zonal informó al Gestor el resultado del cálculo del IANC de arranque definido, el cual fue establecido unilateralmente en 40.32%, utilizando los lineamientos y metodología de la Empresa, Sin embargo; este valor fue objetado por el Gestor, mostrando su inconformidad debido a que dentro de la evaluación efectuada por la EAAB-ESP, no involucró para el cálculo los volúmenes de Altos de Cazucá.

En el momento de hacer la evaluación del IANC de arranque la Empresa no evidenció gestión alguna desarrollada por parte del contratista Aguazul en el sector de Altos de Cazucá, por lo que determinó que no era viable involucrar dichos volúmenes, aduciendo que el Gestor ha incumplido con la responsabilidad definida en el numeral 2.3.4. del Anexo Técnico del contrato, que determina lo siguiente: “es responsabilidad del gestor efectuar todas las labores de identificación de los asentamientos clandestinos masivos que tomen el agua ilegalmente, realizar gestión comunitaria de concientización y cobro y proceder a la instalación de macromedidores que permitan medir y facturar el consumo de éstos asentamientos”.

La EAAB-ESP formula esta clase de Observaciones, donde es clara la negligencia e incumplimiento de parte del gestor con sus obligaciones, Sin embargo; no se toman acciones drásticas con las que cuenta contractualmente, como es la aplicación de la cláusula 11, que establece como una de las causa para que el Gestor mantenga indemne a la Empresa el de “…la negligencia y deficiente calidad con que ejecuta las actividades a cargo del gestor”.

El gestor por su parte planteó su posición de acudir a un tercero, acogiéndose a lo establecido en la cláusula 31 del contrato especial de gestión, para dirimir esta diferencia.

Observación:

· Se determina incumplimiento con lo establecido en el numeral 5.1 del capítulo E del anexo técnico del contratos especial de gestión de la zona_5, en donde expresa lo siguiente: “Al finalizar los seis (6) primeros meses de operación, se evaluará el IANC tal y como se describe en el numeral 5.3 de este capítulo. Con fundamento en ese resultado y las metas de reducción quinquenal de la tabla siguiente, se establecerá el índice de agua no contabilizado exigido al gestor para cada semestre”.

Se observa que transcurridos en este momento el 50% del tiempo de duración del contrato (dos años y medio), se presenta incumplimiento en dos (2) años, gestión que no ha permitido a la Empresa medir con datos definitivos el cumplimiento del contratista Aguazul en cuanto a las metas establecidas semestralmente para la disminución de las pérdidas de agua, desconociendo así el comportamiento real, generando incertidumbre del resultado que puede estar obteniendo.

Dentro de la función de interventoría adelantada por la zona_5 y revisados los informes mensuales que elabora y presenta de manera mensual, se observa que solamente hasta el mes de noviembre de 2004 los informes se ajustaron a la metodología de control implementada por la Empresa, pero no lo hace en forma estricta, debido a que no toma en cuenta todos los procesos determinados para ser controlados. No tuvo en cuenta entre otros temas la unidad controlable de distribución de agua. En los meses de enero a octubre la interventoría utilizó su propia metodología para realizar su función y presentar los respectivos informes mensuales, en los cuales hizo seguimiento al programa de control de pérdidas y macromedición.

Por lo anterior se observa que la interventoría no tuvo en cuenta aspectos definidos en la metodología Team Mate, que determina que esta herramienta no fue utilizada en debida forma en esta zona de servicio.

· Para el caso de las cuentas contrato en estado 90, que hace parte de la unidad controlable de distribución de agua, no hay evidencia en los informes sobre el seguimiento y control de la interventoría en el año 2004, por lo que no se observa gestión por parte del contratista Agua Azul, motivo por el cual los resultados empezaron a materializarse únicamente a partir del año 2005, en el momento en que la Contraloría estaba realizando la evaluación a este proceso.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones enunciadas, expresa que actualmente esta tramitando un Otrosi modificatorio del Contrato, que garantizará por parte de la zona 5 y el Gestor Aguazul las metas de reducción semestrales durante la vigencia del contrato.

2.3.5.2 Aplicación del Índice de Pérdidas Ajustado (IPA) en la Fórmula de Remuneración por Gestión Comercial y Operativa

En la cláusula séptima de los contratos especiales de gestión, que determina la “REMUNERACIÓN DEL GESTOR”, en el parágrafo segundo, establece que “Durante los primeros seis (6) meses, contados a partir de la suscripción del acta de iniciación de operación, el IPA sería igual a 1 para todas las zonas de servicio”
La Empresa a través de la firma Price Water House, diseñó y estableció la fórmula, para calcular la remuneración a pagar al gestor por los procesos de: 

· Atención al cliente (excepto montaje de punto de atención a usuarios

· Conexión de usuarios (excepto nuevas conexiones)

· Distribución de agua potable (Excepto constructores y urbanizadores; asesoría e interventoría de obras)

· Medición del consumo

· Facturación

A manera ilustrativa, a continuación se hace una descripción de la fórmula a aplicar de manera periódica para remunerar al gestor por los conceptos señalados:

“Rij = Tj (mFRi + 1.2mFNRi + mAAi) X IRAi X IGAi X IPAi – D,

donde:

Rij = Remuneración por gestión comercial y operativa para el período de pago i del año de gestión j

Tj = Tarifa en pesos por metro cúbico a reconocer al gestor

MFRi = Metros cúbicos facturados por el gestor a usuarios residenciales de su zona de servicio cuya segunda fecha límite de pago esté dentro del período i.

MFNRi = Metros cúbicos facturados por el gestor a usuarios no residenciales de su zona de servicio cuya segunda fecha límite de pago esté dentro del período i.

MAAi = Metros cúbicos correspondientes al aforo de alcantarillado por fuentes adicionales de agua, efectuado por el Gestor en su zona de servicio.

IRAi = Indice de recaudo ajustado para el período i.
IGAi = Indice de gestión ajustada para el período i.

IPAi = Indice de pérdidas ajustado para el período i.

D = Descuento por incumplimiento de estándares de servicio en el período i.

La cláusula que establece la remuneración en los contratos especiales de gestión, aclara que las actividades exceptuadas serán pagadas por aparte.

Contractualmente los procesos remunerados con esta fórmula se identificaron como de “gestión comercial y operativa”. Para el cálculo de la misma se totaliza los metros cúbicos facturados en la zona de servicio, residenciales y no residenciales (éstos últimos obtienen un estímulo adicional del 20%), cantidad que se multiplica por la tarifa definida para el período facturado, resultando un valor al que le son aplicados tres índices que miden la gestión del contratista (IRA, IPA e IGA), que de acuerdo con la aplicación de la fórmula establecida para cada factor afecta o beneficia el pago al gestor.

Adicionalmente, el valor a pagar puede presentar ó no un descuento (D) como resultado del incumplimiento de parte del gestor de los estándares de servicios a los que se comprometió y que están establecidos contractualmente; así, cuando el incumplimiento supere el 10% o más en los tiempos pactados para ejecutar los diferentes procesos comerciales y operativos, se aplica el respectivo descuento, que se calcula a través de otra fórmula definida en el contrato, aspecto evaluado y mencionado en el presente informe.

Debido a que no se estableció oportunamente el IANC de arranque de manera definitiva, tampoco fue aplicado el índice de pérdidas ajustado (IPA), el cual es un componente de la fórmula de remuneración por gestión comercial y operativa, situación que genera incertidumbre respecto a los valores que la Empresa ha cancelado al Gestor, por los procesos comerciales y operativos.

Como se citó anteriormente, el contrato determina que al finalizar los seis (6) meses de operación se analizaría el IANC para determinar las pérdidas de arranque de la gestión, y con base en éstos valores se obtendría el valor del IPA definitivo para ser aplicado a partir del séptimo mes de operación (julio de 2003), en el cálculo de la fórmula que nos ocupa. Adicionalmente existieron otros factores que no permitieron determinar este indicador, como fue el período de transición establecido por el Comité SAP de la Empresa ocurrido entre los meses de noviembre de 2003 y febrero de 2004, debido a inconsistencias presentadas con la facturación de metros cúbicos.

Observación:

Evaluada esta obligación, se observa que solamente la zona_1 a partir del período facturado en el mes de diciembre de 2004, aplicó un IPA definitivo, las demás zonas a la fecha continúan tomando un indicador provisional, determinando incumplimiento con los términos establecidos contractualmente, para definir este aspecto. Es de aclarar que a partir del séptimo mes del año 2003 hasta la fecha se ha aplicado un valor provisional de 1.

Con este antecedente la función de la interventoría se ve limitada ha realizar un seguimiento a este aspecto, Sin embargo; mientras no se defina el establecimiento del IANC de arranque de la gestión, en todas las zonas de servicio no se va a contar con cifras ciertas en el cálculo del IPA.

De otra parte, en la zona_4 fueron justificados los 8.364 metros cúbicos, correspondiente a metros cúbicos que no fueron facturados durante el período de transición establecido por el Comité SAP R/3, de lo cual la interventoría aprobó su pago en diciembre de 2004. Las demás zonas no realizaron ajustes en este sentido.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones señaladas, expresa que procederá a los ajustes correspondientes, en caso de no acuerdo por parte del gestor, éste puede acudir a los mecanismos de solución de controversias establecidas en la Cláusula 31 del Contrato Especial de Gestión para dirimir diferencias.

A continuación se observan los siguientes hechos relacionados con el tema del índice de pérdidas ajustado (IPA) por zona de servicio:

2.3.5.2.1 Zona_1

Con relación a la aplicación del índice de pérdidas ajustado IPA y por no haber establecido el IANC de arranque, en el año 2003 se aplicó la fórmula de remuneración por gestión comercial y operativa provisionalmente en 1, excepto para el mes de octubre, en el cual se realizó un cálculo piloto que dio un factor de 1.085; cálculo que se realizó luego de haber calculado el IANC de arranque provisional de acuerdo al otro si realizado al contrato especial de gestión, el día 27 de junio de 2003. No obstante, se dejó de calcular el IPA, debido a las inconsistencias en la facturación de metros cúbicos que se presentaron desde noviembre de 2004, cuando entró en funcionamiento el sistema SAP R/3, por lo que fue necesario recalcular este indicador en las facturas de octubre y noviembre de 2004, al momento de obtener los metros cúbicos ajustados y la oficialización del IANC de arranque definitivo.

En síntesis el índice de pérdidas ajustado se aplicó provisionalmente como 1 para la vigencia 2004, desde enero hasta noviembre de 2004. En diciembre de 2004 se ajustaron los valores de este indicador, teniendo en cuenta que sólo hasta el mes de julio de 2004, se determinó el IANC de arranque definitivo, que determinó un ajuste a favor del gestor de $548.750.345

Se aclara que los valores del IPA aplicados y ajustados en las vigencias 2003 y 2004, aún pueden ser objeto de conciliaciones adicionales, debido a que la Empresa está tramitando un segundo otro si para modificar el contrato especial de gestión, que afecta el cálculo del IPA, aspecto que implica realizar ajustes a la remuneración por gestión comercial y operativa, cancelada hasta este momento al gestor en esta zona de servicio.

También en la vigencia 2004, se realizó ajuste de metros cúbicos facturados mensualmente, desde noviembre de 2003 a junio de 2004, los cuales fueron reliquidados de acuerdo con las cantidades de metros cúbicos validados por la Unidad de Apoyo comercial, desde el período de transición, cuando entró en funcionamiento el sistema SAP R/3, que resultó al suprimir todas las anomalías que se presentaron mensualmente, hasta determinar su veracidad, arrojando un valor a favor del Gestor de $66.046.226.

Observación:

Se determina que a pesar de que la zona_1 cuenta con un IANC de arranque definitivo y que se está aplicando un valor de IPA con datos que se tomaban como ciertos hasta este momento, con la modificación al contrato que se tiene previsto realizar, los valores de IPA serán nuevamente ajustados, que determina incertidumbre respecto al valor definitivo de IPA, así como del valor cancelado por remuneración.

Como consecuencia del incumplimiento con lo establecido en el numeral 5.1 del capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión, la zona_1 no definió oportunamente este índice IPA.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones señaladas y expresa que la aprobación del otrosi planteado, generará cambios en los valores del IPA calculado hasta la fecha y se harán los ajustes correspondientes.
2.3.5.2.2 Zona_2

En el año 2004 el valor aplicado para el indicador IPA fue provisionalmente de uno (1), debido a que no hubo acuerdo entre las partes para definir el IANC de arranque, aspecto que a la fecha no se ha establecido. Lo anterior implica recalcular el valor del IPA y por ende realizar ajuste a las sumas canceladas al gestor, por concepto de gestión comercial y operativa.

Observación:

Lo anterior como consecuencia del incumplimiento con lo establecido en el numeral 5.1 del capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión. 

Generando incertidumbre respecto al valor cancelado por la Empresa al Gestor como contraprestación de las obligaciones que hacen parte de los procesos de gestión comercial y operativa. Es de aclarar que a partir del séptimo mes de operación del contrato (julio de 2003) se viene utilizando un índice provisional.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones señaladas y expresa los siguiente: “…el Acueducto seguirá insistiendo en llegar a un acuerdo satisfactorio para las partes, no obstante, de no ser esto posible, se podrá acudir a los mecanismos de solución de controversias establecidas en la Cláusula 31 del Contrato Especial de Gestión para dirimir diferencias”  En otro aparte concluye lo siguiente: Todos estos indicadores serán debidamente ajustados una vez se obtenga un acuerdo definitivo con el Gestor Aguazul Bogotá”. 
2.3.5.2.3 Zona_3

Durante la vigencia 2004, el indicador IPA se aplicó provisionalmente como 1, debido a que no se contaba con el IANC de arranque definitivo, aspecto que a la fecha del informe no se ha determinado, por lo que una vez se cuente con esta información se tienen que recalcular todas las facturas de pago que la Empresa a hecho al contratista de EPM Aguas S.A. ESP por gestión comercial y operativa.

Observación:

Lo anterior como consecuencia del incumplimiento con lo establecido en el numeral 5.1 del capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión. 

Generando incertidumbre respecto al valor cancelado por la Empresa al Gestor como contraprestación de las obligaciones que hacen parte de los procesos de gestión comercial y operativa. Es de aclarar que a partir del séptimo mes de operación del contrato (julio de 2003) se viene utilizando un índice provisional.

De otra parte, la zona_3 no ha realizado ajuste alguno de metros cúbicos durante el año 2004, significa que no fueron tenidas en cuenta las diferencias que pudieron resultar del período de transición establecido por el Comité SAP, entre los meses de noviembre de 2003 a febrero de 2004.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. A pesar de que las diferencias sean mínimas la Empresa es consiente de que existen y que por lo tanto este aspecto es susceptible de ajustes en el momento en que se cuente con datos reales del IANC semestral.
Es de aclarar que la Empresa recalculó el índice de pérdidas ajustado con base en un escenario correspondiente al pactado contractualmente y con los datos existentes en el período de ajuste, que determinó un menor valor cancelado al Gestor por gestión comercial y operativa por $73.104.335.48, en el período de marzo a julio de 2004. Por lo anterior, cuando se establezca el valor definitivo, éstos índices serán nuevamente ajustados.

2.3.5.2.4 Zona_4

Durante la vigencia 2004, el indicador IPA se aplicó provisionalmente como 1, debido a que no se contaba con el IANC de arranque definitivo, aspecto que a la fecha del presente informe no se ha determinado, por lo que una vez se tenga esta información se tienen que recalcular las facturas de pago por gestión comercial y operativa.

Observación:

Lo anterior como consecuencia del incumplimiento con lo establecido en el numeral 5.1 del capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión. 

Generando incertidumbre respecto al valor cancelado por la Empresa al Gestor como contraprestación de las obligaciones que hacen parte de los procesos de gestión comercial y operativa. Es de aclarar que a partir del séptimo mes de operación del contrato (julio de 2003) se viene utilizando un índice provisional.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones señaladas por la Contraloría. Expresa lo siguiente: “Tan pronto se tenga la confirmación de la información se dará inmediato traslado al Gestor y se procederá a realizar el calculo definitivo fundamentado en los datos que sean entregados por parte de la Dirección Red Matriz”.

La zona de servicio 4 efectuó ajustes en la remuneración por gestión comercial y operativa, al incluir 8.364 metros cúbicos que no fueron facturados durante el período de transición establecido por el Comité SAP R/3. Aunque el Gestor facturó 836.828 metros cúbicos, solamente fueron justificados los 8.364 metros cúbicos, de lo cual la interventoría aprobó su pago en diciembre de 2004.

2.3.5.2.5 Zona_5

Durante la vigencia 2004, el indicador IPA se aplicó provisionalmente como 1, debido a que no se contaba con el IANC de arranque definitivo, aspecto que a la fecha del presente informe no se ha determinado, por lo que una vez se tenga esta información se tienen que recalcular todas las facturas de pago que la Empresa a efectuado al contratista de Aguazul por gestión comercial y operativa.

Observación:

Lo anterior como consecuencia del incumplimiento con lo establecido en el numeral 5.1 del capítulo E del anexo técnico del contrato especial de gestión. 

Generando incertidumbre respecto al valor cancelado por la Empresa al Gestor como contraprestación de las obligaciones que hacen parte de los procesos de gestión comercial y operativa. Es de aclarar que a partir del séptimo mes de operación del contrato (julio de 2003) se viene utilizando un índice provisional.

De otra parte, no se realizaron ajustes sobre metros cúbicos liquidados durante el período de transición, establecido por el Comité SAP R/3, entre noviembre de 2003 a febrero de 2004, significa que no fueron tenidas en cuenta las diferencias que pudieron resultar.

La Empresa acepta la observación y es consiente de las situaciones señaladas por la Contraloría, expresa lo siguiente: “…Se acordó con el Gestor que tendrían que hacerse los ajustes correspondientes a la factura; una vez se defina el IANC de ARRANQUE definitivo y se firme el otrosi en el que queden definidas las metas de reducción semestrales a partir del INAC durante la vigencia del contrato. Posterior a esto se procederá a calcular los M3  y a efectuar los ajustes correspondientes”
2.3.5.3 Ejecución de Presupuestos 

Dentro de las obligaciones especiales, de los contratos especiales de gestión, en el literal c) del numeral 6.2.3. define como obligación a cargo del gestor la de planear y diseñar el programa de control de pérdidas, con base en el presupuesto zonal para su zona de servicio y efectuar su interventoría.

Revisada la ejecución de los presupuestos apropiados para los años 2003 y 2004, con el objeto de cumplir con las metas establecidas para disminuir el índice de agua no contabilizada (IANC), se observó que la ejecución de los recursos no se ha hecho de manera oportuna. En el año 2003, las zonas 1, 2 y 3, presentaron un avance físico de las inversiones del 93.0%, 77% y 85% respectivamente, mientras las zona_4 y zona_5 no presentaron avance físico.

Para el caso de la vigencia 2004, el avance físico de las inversiones fue mínimo, las zona_1 y zona_2 presentaron el 5% y 1%, respectivamente y en las demás zonas de servicio no hubo avance físico. Con lo que se determina que la aplicación de los recursos se encuentra rezagada, siendo aplazada su aplicación para posteriores vigencias, afectando el desempeño en cuanto a las metas de reducción de pérdidas de agua.

CUADRO 58
EJECUCIÓN PRESUPUESTO CONSOLIDADA POR ZONAS VIGENCIA 2003

En millones de $
	Zona
	Apropiado
	Girado
	Compromisos
	Ejecutado
	% Compromisos

	Zona_1
	4.454,4
	4.188,2
	266,3
	4.454,5
	6.0%

	Zona_2
	1.915,0
	1.269,0
	646,0
	1.915,0
	33.7%

	Zona_3
	1.691,0
	985,3
	504,0
	1.489,3
	33.8%

	Zona_4
	1.257,5
	0,0
	1.257,5
	1.257,5
	100.0%

	Zona_5
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	0.0%

	Totales
	9.317,9 
	6.442,5
	2.673,8
	9.116,3
	29.3


Fuente: EAAB-ESP.

CUADRO 59
EJECUCIÓN PRESUPUESTO CONSOLIDADA POR ZONAS VIGENCIA 2004

En millones de $
	Zona
	Apropiado
	Girado
	Comprometido
	Ejecutado
	% Compromisos

	Zona_1
	2.652,2
	530,4
	2.111,7
	2.642,1
	79.9%

	Zona_2
	3.320,0
	26,0
	3.294,0
	3.320,0
	99.2%

	Zona_3
	3.192,0
	613,6
	2.369,5
	2.983,1
	79.4%

	Zona_4
	5.132,4
	1.175,5
	3.956,9
	5.132,4
	77.1%

	Zona_5
	1.910,0
	0,0
	1.910,0
	1.910,0
	100.0

	 
	16.206,6
	2.345,5
	13.642,1
	15.987,6
	85.3%


Fuente: EAAB-ESP.

Como se observa en los cuadros anteriores, en el año 2003, el 29.3% de los recursos quedaron comprometidos respecto al valor ejecutado y en la vigencia 2004, la mayoría de los recursos asignados quedaron comprometidos a 31 de diciembre, frente al nivel de ejecución, reflejando el 85.3%.

El comportamiento por zona de servicio se detalla en los siguientes cuadros:
2.3.5.3.1 Zona_1

CUADRO 60
ZONA_1: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2003

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato (1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 1
	4.788.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	4.852,1
	4.454,4
	4.188,2
	266.3
	

	Instalación Reductoras y Refuerzos
	4.074.0
	3.676.4
	3.410.1
	266.3
	93.0%

	Renovación de Redes
	778.1
	778.1
	778.1
	
	100.0%


Fuente: Gerencia Zona_1

(1) $ Millones del Año 2002
CUADRO 61
ZONA_1: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2004

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato

(1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 1
	3.237.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	2.712,6
	2.652,2
	530,4
	2.111,7
	

	Instalación Reductoras y Refuerzos
	1.477.9
	1.441.6
	288.3
	1.153.2
	5.0%

	Renovación de Redes
	1.234.7
	1.210.6
	242.1
	968.5
	5.0%


Fuente: Gerencia Zona_1

(1) $ Millones del Año 2002

Observación:

Dentro del avance de las inversiones la zona_1 en el año 2003 presentó un cumplimiento de avance físico positivo en las dos actividades emprendidas en desarrollo del programa de control de pérdidas técnicas, Sin embargo; en la vigencia 2004, prácticamente no se materializó en inversiones la aplicación de los recursos, comprometiendo el 79.9% de los mismos, para ser ejecutados en la vigencia 2005, aplazando las inversiones y obteniendo un avance físico del 5.0%

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría.

Durante los años 2003 y 2004, se llevó a cabo la instalación de válvulas reductoras de presión para lograr el cubrimiento del 100% de la zona, que reduce las fugas técnicas y comerciales. Adicionalmente, se ha realizado un importante inversión con el programa de renovación de redes con unos beneficios importantes en términos de reducción de pérdidas. Igualmente, se desarrolló durante el 2004 un programa dirigido a la detección de casos de fraudación de fluidos, ingresando a la base de datos usuarios clandestinos, que de acuerdo con el gestor, trae beneficios en cuanto a las pérdidas comerciales.

2.3.5.3.2 Zona_2

CUADRO 62
ZONA_2: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2003

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato (1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 2
	2.337.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	2.337.0
	1.915.0
	1.269.0
	646.0
	67.0%


Fuente: Gerencia Zona_2

(1) $ Millones del Año 2002

CUADRO 63
ZONA_2: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2004

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato

(1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Compromisos
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 2
	3.778.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	3.778.0
	3.320.0
	26.0
	3.294.0
	1.0


Fuente: Gerencia Zona_2

(1) $ Millones del Año 2002

Observación:

· Dentro del avance de las inversiones la zona_2 en el año 2003 presentó un cumplimiento de avance físico aceptable, Sin embargo; los valores comprometidos en el año 2003 y 2004 fueron del 33.7% y 99.2%, respectivamente (ver cuadros 58 y 59), comportamiento que determina falta de oportunidad en la utilización de los recursos asignados.

· Respecto a la instalación de macromedidores, antes de entrar en vigencia el gestor de la zona contaba con 7 de éstos equipos, los cuales pertenecen a la red matriz. Con el gestor a la fecha no se ha instalado ninguno, indicando que no se ha medido y facturado el consumo en los asentamientos clandestinos que han sido identificados dentro de la gestión, tal como lo determina el anexo técnico del contrato especial de gestión en el numeral 2.3.2.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría.
2.3.5.3.3 Zona3

CUADRO 64
ZONA_3: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2003

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato (1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 3
	1.691.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	1.691.0
	1.691.0
	985.3
	504.0
	85.0%


Fuente: Gerencia Zona_3

$ Millones del Año 2002

CUADRO 65
ZONA_3: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2004

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato

(1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 3
	2.801.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	2.801.0
	3.192.0
	613.6
	2.369.5
	0.0%


Fuente: Gerencia Zona_3

(1) $ Millones del Año 2002

Observación:

· Dentro del avance de las inversiones la zona_3 en el año 2003 presentó un cumplimiento de avance físico aceptable, Sin embargo; los valores comprometidos en el año 2003 y 2004 fueron del 33.8% y 79.4%, respectivamente (ver cuadros 58 y 59), comportamiento que determina inoportunidad en la utilización de los recursos asignados. Adicionalmente, de acuerdo con los recursos efectivamente girados en el año 2003, determinaría un avance físico menor al informado por la Gerencia de zona, debido a que no es consecuente con la ejecución de recursos.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría, respecto a la baja ejecución de los recursos asignados para el programa de control de pérdidas.

2.3.5.3.4 Zona_4

CUADRO 66
ZONA_4: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2003

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato (1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 4
	1.471.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	
	429.9
	0
	429.9
	0.0%

	Programa de Control de Pérdidas Comerciales
	
	827.6
	0
	827.6
	0.0%

	Total
	
	1.257.5
	0
	1.257.5
	0.0%


Fuente: Gerencia Zona_4

(1) $ Millones del Año 2002

Los contratos de esta vigencia fueron ejecutados en el año 2004, ratificando así la falta de oportunidad en la aplicación de los recursos.

CUADRO 67
ZONA_4: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2004

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato

(1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 4
	4.950.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	
	3.958.5
	362.2
	3.958.5
	0.0%

	Programa de Control de Pérdidas Comerciales
	
	1.173.9
	813.3
	1.173.9
	0.0%

	Total
	
	5.132.4
	1.175.5
	5.132.4
	0.0%


Fuente: Gerencia Zona_4

(1) $ Millones del Año 2002

Observación:

· El nivel de avance de las obras contratadas en el año 2003, para el control de pérdidas técnicas y comerciales fueron ejecutadas en el año 2004, las primeras en un 98.0% y las segundas en el 100.0%. El presupuesto asignado en el año 2004 se está aplicando durante la vigencia 2005.

Por lo anterior, la zona_4 en el año 2003 no realizó inversiones, igual comportamiento se presentó para el año 2004, que determina inoportunidad en la utilización de los recursos asignados para dar cumplimiento al programa de control de pérdidas de agua, afectando el cumplimiento de las metas de reducción.

· Los macromedidores instalados antes de entrar en operación el contrato eran 33, en el año 2004 se encontraban instalados 34 macromedidores, pero este aparato fue instalado por la EAAB-ESP a través de la Dirección Red Matriz, por la entrada en operación de la línea 20” refuerzo Tunal – San Francisco. Dentro del contrato especial de gestión no se han instalado macromedidores, indicando que no se ha medido y facturado el consumo en los asentamientos clandestinos que han sido identificados dentro de la gestión, tal como lo determina el anexo técnico del contrato especial de gestión en el numeral 2.3.2.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría.

2.3.5.3.5 Zona_5

CUADRO 68
ZONA_5: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2003

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato (1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 5
	377.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	
	0.0
	0.0
	0.0
	0.0%


Fuente: Gerencia Zona_5

(1) $ Millones del Año 2002

CUADRO 69
ZONA_5: PRESUPUESTO PROGRAMA DE AGUA CONTABILIZADA

En millones de $
	
	VIGENCIA 2004

	
	Presupuesto Estimado 

En Contrato

(1)
	Presupuesto Apropiado
	Valor Girado
	Valor Comprom.
	% de avance Físico (Inversión)

	ZONA DE SERVICIO 5
	527.0
	
	
	
	

	Programa de Control de Pérdidas Técnicas
	
	1.910.0
	0.0
	1.910.0
	0.0%


Fuente: Gerencia Zona_5

(1) $ Millones del Año 2002

La Gerencia de zona_5, aclara que los presupuestos destinados al programa de control de pérdidas desde el año 2003, se asignaron para invertirse durante el año 2005.

Observación:

· Por lo anterior, la zona_5 en el año 2003 no ha realizado ninguna inversiones, en los años 2003 y 2004, que determina inoportunidad en la utilización de los recursos asignados para dar cumplimiento al programa de control de pérdidas de agua, afectando el cumplimiento de las metas de reducción.

· En la actualidad existen 9 macromedidores, los cuales fueron instalados antes de entrar en operación el contrato especial de gestión, indicando que no se ha medido y facturado el consumo en los asentamientos clandestinos que han sido identificados dentro de la gestión, tal como lo determina el anexo técnico del contrato especial de gestión en el numeral 2.3.2.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría.

2.3.5.4 Proceso y Gestión de Cuentas Temporales para Obra (TPO) y Cuentas en Estado 90.

2.3.5.4.1 Servicio de Conexión Temporal (TPO)

El servicio temporal es aquel que se presta a obras en construcción, espectáculos públicos no permanentes, y otros servicios no residenciales de carácter ocasional, con una duración no superior a un año, prorrogable a juicio de la Empresa, aspecto reglamentado por el Decreto 302 de 2000 y modificado por el Decreto 229 de 2002.

La Empresa al momento de entrar en operación los contratos zonales, tenía dos reglamentaciones internas, para atender los procesos de urbanizadores y constructores, la Resolución número 045 de 1977, expedida por la Gerencia General de la EAAB-ESP y el Acuerdo de la Junta Directiva número 020 de 1995, es decir, no contaba con un manual actualizado, que estableciera los requisitos y procedimientos para el manejo y control del proceso de urbanizadores y constructores, como lo especifica en el considerando de la resolución 0440 del 8 de junio de 2004.

Dado que las disposiciones citadas se encontraban desactualizadas, no existía un documento corporativo oficial que reglamentara este aspecto, máxime el cambio de la nueva estructura operativa de la EAAB-ESP. El 8 de junio de 2004, año y medio después de iniciados los contratos especiales de gestión, la Empresa implementó el manual práctico de derechos y obligaciones de urbanizadores y constructores, mediante Resolución 0440 de 2004, de acuerdo con las normas vigentes.

Sin embargo; la cláusula sexta (6) de los contratos especiales de gestión, que define las obligaciones del Gestor, en el numeral 6.1.14, determina: “…cumplir y hacer cumplir a sus subcontratistas todos aquellos manuales de la Empresa, que tengan relación con las obligaciones que deberá cumplir el gestor en desarrollo de este contrato especial de gestión”.
Se observa que la Empresa al momento de celebrar los contratos especiales de gestión no tenía debidamente reglamentado este proceso de constructores y urbanizadores. El citado manual actualizó y definió la forma de atención que se debe brindar a esta clase de usuarios del servicio de acueducto y determinó sus obligaciones y derechos, así mismo determina el proceso, requisitos y los trámites a seguir por éstos propietarios de predios, para solicitar una instalación temporal para obra, y también señala en que casos se puede suspender el servicio temporal por incumplimientos de las obligaciones por parte del constructor.

Entre otros temas y actividades fijadas en este manual se destaca las siguientes, que son importantes para adelantar eficientemente la gestión del proceso:

· “Este proceso inicia con la solicitud del interesado, teniendo que realizarse la visita de inspección de los predios por los cuales se va a tender las redes de conexión temporal, con el objeto de definir su viabilidad.

· Una vez terminadas las obras de urbanismo o construcción, a la luz del artículo 30 del Decreto 302 de 2000, quien solicitó la conexión temporal, deberá solicitar el corte de la misma. Adicionalmente la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá podrá unilateralmente cortar el servicio temporal al vencimiento del plazo si no existe solicitud de prórroga o por incumplimiento de las condiciones en la prestación del servicio.

· Cuando los urbanizadores y/o constructores han terminado la construcción de redes internas o externas éstos deben hacer la solicitud de corte del servicio temporal y la Empresa está obligada a realizarlo al menor tiempo posible.

· Terminada la construcción de redes internas, el constructor debe entregar a la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá, los equipos y medidores de consumo, para efectos de la instalación respectiva”

· Adicionalmente, en el parágrafo del artículo quinto de este manual establece que “El urbanizador al inicio de la obra presentará el cronograma de ejecución de la obra, correspondiéndole al Acueducto de Bogotá liquidar cada dos meses el porcentaje de avance de la misma, así como los compromisos especiales”.

De otra parte, los contratos especiales de gestión en el numeral 2.3.3., establece el manejo de constructores y urbanizadores para los servicios de acueducto y alcantarillado, dentro de las responsabilidades a cargo del gestor, entre otras, están las siguientes “adelantar las actividades de interventoría, coordinación y recepción de las obras, cumpliendo las funciones descritas para el coordinador de obras en el manual de procesos de urbanismo de la EAAB-ESP y Agrega que “Dentro de esta actividad, el Gestor debe realizar el proceso de instalación definitiva de acuerdo con lo establecido en dicho manual e incorporar al sistema las cuentas internas de cada uno de los inmuebles”.

Como se mencionó, el gestor no contaba con un manual de constructores y urbanizadores debidamente implementado por la Empresa, el cual fue expedido en el mes de junio de 2004, establece que: “… terminada la construcción de redes internas, el constructor debe solicitar a la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá los equipos o medidores de consumo, para efectos de instalación respectiva.” 

Debido a que el constructor es quien solicita los equipos de medida individuales y dado que el gestor no ejerció en el año 2004 un control eficiente, para no permitir que las unidades habitacionales de los proyectos de vivienda, como conjuntos residenciales, sean habitados sin que el constructor cumpla con las disposiciones establecidas en el respectivo manual, se observa que se afectan las pérdidas de agua e ingresos de la Empresa, al presentar estas cuentas diferencias de consumos, por debilidades en el proceso de lectura y crítica y con una alta posibilidad de que se presente la defraudación de fluidos, como quedó evidenciado en visitas realizadas por la Contraloría de Bogotá a predios de la zona de servicio 3, con instalación temporal (TPO).

De acuerdo con información de las cinco Gerencias zonales, en la siguiente tabla se relaciona el universo de predios registrados con instalación transitoria para obra (TPO), especificando además los predios que a la fecha se encuentran con avance de obra del 100%, es decir, que ya se ha culminado la edificación.

CUADRO 70
INVENTARIO DE CUENTAS TRANSITORIAS PARA OBRA VS. TPO CULMINADAS

POR ZONAS DE SERVICIO 
	ZONA DE SERVICIO

(1)
	NÚMERO PREDIOS

(2)
	%

Partic.

(3)
	AVANCE DE OBRA EN 100%

(4)
	% Partic.

(5) = (4)/(2)

	1
	604
	54.3
	76
	12.6

	2
	128
	11.6
	23
	18.0

	3
	195
	17.5
	57 
	29.2

	4
	90
	8.1
	38
	42.2

	5
	94
	8.5
	32
	34.0

	
	1,111
	100.0
	226
	20.3


Fuente: gerencias de las Zonas de Servicio

La Empresa de Acueducto presenta 1.111 predios con instalación transitoria de obra, de las cuales el 54.3%, se ubica en la zona_1, que corresponde a 604 cuentas, seguido de la zona_3, que participa con 128 predios, que representan el 17.5% del total. De la misma manera las zonas que cuentan con la mayor cantidad de obras con avance del 100%, son la zona_1 que tiene 76 cuentas, seguido de la zona_3 que tiene 57 obras totalmente culminadas.

Observación:

Evaluados los predios que presentan el 100% de obra, se encontraron deficiencias en el proceso de urbanizadores y constructores, como resultado de examinar los informes de interventoría, así como de visitas y análisis realizados por este Ente de Control, las cuales se describen a continuación:

· La Empresa no contó desde el inicio de la entrada en operación de los contratos especiales de gestión con un manual actualizado y acorde con la nueva estructura operativa de la Empresa, solamente hasta el mes de junio de 2004, fue implementado el manual para este proceso.

· Terminada la obra en un 100%, se observa que la instalación de medidores internos no es inmediata ni oportuna, sino que la instalación temporal continua surtiendo por meses y en ocasiones por más de un año proyectos y conjuntos residenciales que son habitados por el constructor, prestando el servicio a varias unidades habitacionales, llegando en ocasiones a proveer a más de 200 predios, sin contar con medidores individuales, con el inminente riesgo de que se presente defraudación de fluidos por parte del constructor, que determina pérdidas comerciales de agua, afectando los ingresos de la Empresa.

· Como se comprobó en visitas realizadas a predios con temporal para obra (TPO) y con base en los mismos informes de interventoría se encontró que en este proceso se presenta defraudación de fluidos por parte del constructor y se observó debilidades de parte del gestor para detectar y solucionar estas anomalías que afecta las pérdidas de agua y los ingresos de la Empresa, donde se evidencia que el gestor no cumple con la periodicidad que le determina el contrato, que define que se lleve a cabo un muestreo aleatorio semanal, que permita una labor de control y seguimiento eficiente.

· Debido a la falta de control y seguimiento de parte del gestor se permite que los predios con avance de obra del 100% sean habitados, sin que previamente se legalice la instalación de los aparatos de medida de consumos individuales. En su momento no se tomaron acciones concretas que permitan una solución definitiva, al no aplicar oportunamente las medidas coercitivas que tiene a su favor, como el de realizar la suspensión del servicio de acueducto; estas acciones se empezaron a aplicar durante el año 2005, al momento de estar la Contraloría realizando esta evaluación.

· De acuerdo con la evaluación realizada a la labor de interventoría en relación con el proceso de instalación de cuentas temporales para obra (TPO) en la zona_1, se determina que no fue oportuna, la zona_3 por su parte, a pesar de hacer un control y seguimiento oportuno, los resultados no fueron efectivos para la Empresa, viéndose reflejados en la vigencia 2005, debido a que el gestor incumplió y no atendió las Observaciones y recomendaciones que en su momento hizo la interventoría. Acciones que se ven materializadas en el momento en que la Contraloría de Bogotá está realizando la presente auditoria. Por lo anterior, la labor de la interventoría de la zona_3 a pesar de su gran esfuerzo no obtuvo un resultado óptimo debido a la negligencia del gestor, como se evidenció en los informes de interventoría.

Actualmente se están haciendo los correctivos a este proceso y principalmente está pendiente que en las zonas se realicen los estimativos de metros cúbicos y valores dejados de facturar, en las zonas que no se han obtenido, donde se determinen diferencias de consumos y pérdidas de agua para ser recuperados por el gestor, de lo contrario se podrían convertir en posible detrimento patrimonial.

Analizada la respuesta de la Administración, no se acepta lo expresado con respecto al manual de procedimientos de urbanizadores y constructores, si se tiene en cuanta que en el considerando de la Resolución 0440 del 8 de junio de 2004, la Empresa consigna lo siguiente: 

“Que es conveniente unificar criterios y orientar a los urbanizadores, constructores y funcionarios de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá, ESP, en adelante Acueducto de Bogotá, en el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes en los procesos de urbanismo y construcción en los que está involucrado el Acueducto de Bogotá.

Que para el efecto, es procedente recopilar en un manual los derechos y obligaciones de las partes comprometidas en las actuaciones que en la materia de urbanismo y construcción deben surtirse ante el Acueducto de Bogotá. 

Que igualmente es necesario fijar los cobros a los constructores y urbanizadores por concepto de revisión de diseño, interventoría y presupuesto que realice el Acueducto de Bogotá y reconocimientos de costos de las obras de Acueducto y Alcantarillado ejecutado por aquellos.

Que se requiere unificar y actualizar en una sola Resolución el tema de urbanizadores y constructores, el cual se encuentra disperso en las Resoluciones Números 045 de 1977, expedidas por el Gerente General del Acueducto de Bogotá y en el Acuerdo de la Junta Directiva número 020 de 1995”.

Lo anterior significa que la Empresa no contaba con un manual actualizado y que fuera aplicable a la nueva estructura operativa de la Empresa.

Con respecto al tema de las cuentas TPO, la Empresa es conciente de las deficiencias y se compromete a aplicar acción tendientes a lograr el mejoramiento y los correctos controles al ciclo W y todo el proceso de Temporales para obra.

2.3.5.4.2 Zona_1
Esta zona reportó un total de 604 predios que presentan instalación temporal para obra (TPO) y que corresponde al ciclo W, de las cuales 79 cuentas a la fecha se encuentran con avance del 100%, que representa el 12.6% del total.

Gestión del Contratista de Aguaskpital

El Gestor presenta agrupadas las cuentas clasificándolas de acuerdo con las acciones que tiene previsto implementar, actividades que ha iniciado durante el año 2005 como correctivos para mejorar las deficiencias y anomalías presentadas en el proceso en vigencias anteriores.
En resumen y de acuerdo con información correspondiente a la vigencia 2005, la zona presenta veinticuatro (24) cuentas pendientes de definitivas y que cuentan con servicio, cinco (5) cuentas en proceso de urbanismo, quince (15) habilitadas como totalizadora, siete (7) con medidores internos instalados, veintitrés (23) proyectos con definitiva en trámite y dos (2) proyectos localizados en zonas donde no existen redes oficiales de alcantarillado.

Este proceso aún a la fecha se encuentra en avance y están pendientes varias actividades por concluir en el plan de acción establecido, para mejorar el proceso, como señala la gerencia de la zona_1: 

· Respecto a las cuentas pendientes de definitiva se tomaron acciones correctivas, donde la interventoría solicitó al gestor requerir a los constructores para que soliciten la instalación de definitivas internas, aplicando medidas coercitivas, que incluya la suspensión del servicio temporal a los proyectos que no atendieran este requerimiento.

· En relación con el proceso de urbanismo, la Dirección de Acueducto y alcantarillado adelanta los trámites tendientes al recibo de las redes externas (urbanismo). Las cuentas habilitadas como totalizadores, están pendientes de retirar de facturación del sistema SAP R/3.

· Para el caso de medidores internos instalados, el servicio temporal continúa surtiendo la edificación, a pesar de contar con medidores internos instalados, debido a que no se han instalado las respectivas totalizadoras.

· Los proyectos con definitiva en trámite, están surtiendo las actividades finales del proceso de legalización de nuevas acometidas y los proyectos localizados en zonas donde no existen redes oficiales de alcantarillado, se encuentran en este momento en trámite de aprobación del sistema séptico, por parte del DAMA.

· El gestor de la zona de servicio tiene previsto solicitar por escrito al constructor para que inicie los trámites cuando la edificación se encuentre en un 90% de avance de obra. Sin embargo, el manual de urbanizadores y constructores precisa que es al constructor al que le corresponde solicitar la instalación de los equipos de medición de consumos a la EAAB-ESP.

· Dentro del plan de acción se pretende implementar dentro de la lectura el proceso de defraudación de fluidos para los pasos directos detectados y actualmente se está adelantando para el ciclo W.

Observación:

Con base en lo anterior, se observa que la gestión del contratista de Aguaskpital que opera en la zona_1, respecto a este proceso de urbanizadores y constructores no ha sido oportuno, específicamente para el caso de las cuentas temporales para obra (TPO), debido que los correctivos se han materializado durante el año 2005, principalmente en el mes de mayo de 2005, como es el caso de las actas de taponamiento del servicio de agua.

En el período analizado (vigencia 2004), no se evidenciaron resultados en este proceso de parte del gestor. En el caso de del proceso de detección de predios con defraudación de fluidos a la fecha no se tiene ningún cálculo que determine la diferencia de metros cúbicos entre los consumos leídos y facturados, frente a los metros cúbicos realmente consumidos en los predios detectados con pasos directos de agua, aspecto que determina pérdidas comerciales de agua.

El gestor incumple con lo establecido en el numeral “2.3.2. Efectuar actividades para el control de pérdidas comerciales” que determina como obligaciones del gestor las siguientes: 

“El Gestor deberá estudiar, detectar y normalizar las situaciones de consumo de aquellos usuarios que recurren a intervenciones físicas ilegales sobre la red o la acometida.”

El Gestor deberá suministrar y controlar las controlar las conexiones transitorias para obras, definiendo un procedimiento de facturación que garantice el cobro del volumen realmente consumido, verificando además la terminación de la misma y su cambio a usuario normal.

Analizada la respuesta de la Administración, este ente de control ratifica la observación. Además está pendiente que la Zona_1 presente un estimativo de la totalidad de metros cúbicos y valores dejados de facturar en desarrollo de este proceso, para que sean recuperados por el Gestor. De acuerdo con las comunicaciones estos estimativos no se han realizado en esta zona de servicio, dadas las deficiencias advertidas por la misma interventoría. 
Gestión de la Interventoría

La interventoría a través de actas de reunión de los días 21 y 28 de octubre de 2004, empezó a tratar el tema de urbanizadores y constructores, donde observó y recordó al gestor el compromiso de hacer revisión a la totalidad de las cuentas del ciclo W, verificar el estado de la obra, hacer verificaciones en terreno y en el sistema de información. De otra parte, solicitó verificar por que no se facturan en su totalidad las temporales, recomienda analizar el inventario de carpetas temporales y solicita capacitación para la atención en ventanilla, entre otros.

De acuerdo con las memorias comité gestor del 1 de febrero de 2005, respecto al tema de depuración control y seguimiento ciclo W, la interventoría formula las siguientes Observaciones : “Se solicita al gestor una revisión en terreno y depuración del ciclo W, teniendo en cuenta que según informe de la interventoría existe error de lecturas en un 90% de los predios facturados (diferencia entre consumos reales y facturados) igualmente, hace énfasis en presentar mensualmente un informe sobre el control y estado de las obras o proyectos de las zonas con o sin TPO”.

Adicionalmente, en este mismo registro la interventoría recomendó al gestor lo siguiente: “La interventoría solicita al gestor aplicar de inmediato un plan de contingencia para incorporar y activar 1.265 predios con medidores instalados entre enero a diciembre de 2004 y 480 instalados en el mes de enero de 2005”.

Estas dos actividades quedaron como compromiso para ser ejecutadas por el gestor el 21 de abril de 2005.

Del seguimiento realizado por la interventoría el 28 de abril de 2005, se observa que quedan varios compromisos sin cumplir por parte del gestor, la mayoría de éstos están pendientes o en proceso, siendo mínimos los compromisos cumplidos.

En esta misma acta la interventoría consignó en las conclusiones lo siguiente: “se programará suspensiones de temporales de obra que cuenten con obras terminadas en el 100% y que tengan vivienda habitada, para el 6 de mayo de 2005, una vez notificado el usuario. Adicionalmente, de los predios que cuenten con pendientes de urbanismo y tengan viviendas habitadas para que realicen las indicaciones al respecto de lo contrario realizar las suspensiones que sea entregado un inventario de las suspensiones realizadas”.

Observaciones
· Los informes de interventoría correspondientes a la vigencia 2004, no hacen mención a la unidad controlable de “distribución de agua”, así mismo, no hay evidencia que la interventoría haya evaluado el tema de las instalaciones temporales para obra (TPO).

· Se determina que la gestión de la interventoría no fue oportuna, evidenciándose que a partir del mes de octubre de 2004, se empieza a tener en cuenta el tema de las TPO, hace Observaciones, recomendaciones y se crean compromisos para que el gestor inicie la solución de las deficiencias e inconsistencias encontradas por la interventoría, acciones que se han empezado a materializar por parte del gestor en la vigencia 2005, principalmente en el mes de mayo, como se evidenció dentro de la evaluación, Sin embargo; la mayoría de compromisos establecidos se encuentran pendientes o en procesos de ejecución por parte del gestor.

· Dado que la interventoría no actuó con la debida oportunidad, unida a la deficiente gestión de parte del contratista aguazul, generó que para febrero de 2005 la interventoría encontrara respecto al tema de depuración control y seguimiento ciclo W (TPO), que existía error de lecturas en un 90% de los predios facturados (diferencia entre consumos reales y facturados). Por lo mismo solicitó al gestor aplicar de inmediato un plan de contingencia para incorporar y activar 1.265 predios con medidores instalados entre enero a diciembre de 2004 y 480 instalados en el mes de enero de 2005”, debido al rezago presentado con este proceso.

· Las situaciones descritas en los puntos anteriores afectan las pérdidas comerciales de agua de la zona y los ingresos de la Empresa, a pesar de que el índice de agua no contabilizado IANC, haya mejorado en esta zona de servicio.

La interventoría informa dentro de las actividades realizadas en el seguimiento de las cuentas del ciclo W que: “Las lecturas obtenidas en terreno se comparan con las que se obtiene en el sistema, de tal forma que se puedan identificar las inconsistencias de lectura, las no leídas y los diferentes niveles de consumo.”. Sin embargo; no se evidencia que como producto de la función de interventoría, que se cuente con un estimativo de por los metros cúbicos y valores dejados de facturar en su momento, tampoco se evidencian acciones de la interventoría tendientes a requerir al gestor en este sentido, dada a la gestión que esta ha atribuido al contratista de Aguaskpital.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría y se compromete a llevar a cabo acciones para mejorar el proceso.

2.3.5.4.3 Zona_3
El total de las transitorias para obra (TPO) contabilizadas para esta zona es de 195 cuentas contrato, las obras con avance entre el 85% y el 100% es de 119 predios. Las obras totalmente culminadas en el 100% es de 57 predios, que dentro del total representa el 29.2%.

De acuerdo con información remitida por la Gerencia zonal se encuentran 492 predios residenciales habitados surtiéndose directamente del servicio temporal en 8 urbanizaciones y 35 predios no residenciales habitados que igualmente se surten de la TPO.

Además, esta zona de servicio cuenta con 101 predios con medidor instalado que no se surten de la TPO y que no tienen cuenta contrato asociada, las cuales de acuerdo con información de la Gerencia zonal se tiene previsto llevar a cabo la activación masiva.

Gestión del Contratista de EPM Aguas S.A.-ESP

En la mayoría de los casos donde se ha culminado la obra (avance 100%), el gestor argumenta como justificación que las instalaciones definitivas de los medidores internos no se ha efectuado, debido a que el cliente no ha tramitado la definitiva de obra. Dentro de las acciones que tiene previsto el gestor es realizar visita al predio, para proceder a taponar.

Igualmente, en la mayoría de éstos casos el gestor informa que desconoce la fecha de terminación de la obra porque el cliente no ha radicado la definitiva de obra.

Observación:

Lo anterior, demuestra falta de control de parte del gestor a este proceso, al no realizar el debido control y seguimiento a estos predios, permitiendo que sean habitados, sin estar a paz y salvo con las obras de urbanismos y sin que las unidades habitacionales se encuentren debidamente legalizadas con la respectiva instalación de los medidores individuales.

No obstante que la solicitud de instalación de los medidores de consumo lo hace el constructor, en el momento de tener construida las redes internas, el gestor cuenta con medidas coercitivas como el corte del servicio cuando el constructor incumple con las obligaciones que tiene establecidas por Ley y definidas en el manual de urbanizadores y constructores.

El gestor incumple con lo establecido en el numeral “2.3.2. Efectuar actividades para el control de pérdidas comerciales” que determina como obligaciones del gestor las siguientes: 

“El Gestor deberá estudiar, detectar y normalizar las situaciones de consumo de aquellos usuarios que recurren a intervenciones físicas ilegales sobre la red o la acometida.”

“El Gestor deberá suministrar y controlar las conexiones transitorias para obras, definiendo un procedimiento de facturación que garantice el cobro del volumen realmente consumido, verificando además la terminación de la misma y su cambio a usuario normal”.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría y se compromete a llevar a cabo acciones para mejorar el proceso.

Gestión de la Interventoría

De acuerdo con la evaluación a este proceso en esta zona de servicio, se observa que presenta un manejo apropiado de la herramienta implementada para el control zonal “Team Mate”, dado que los procesos y pruebas se encuentran debidamente documentados y ajustadas a la metodología de control.

La función de la interventoría durante el año 2004, en relación con el proceso de constructores y urbanizadores, principalmente en lo que relativo a las cuentas instaladas para uso de temporales para obra (TPO), se basó en hacer seguimiento y control a la labor del gestor, que aportan como resultado del seguimiento al proceso la formulación de Observaciones y recomendaciones, las cuales fueron reiterativas, en los informes de interventoría elaborados y presentados de manera periódica, dejando clara evidencia de todas las deficiencias y anomalías presentadas por el gestor EPM Aguas S.A.- ESP, comunicadas al gestor en su momento, con el objeto de aportar una mejora al proceso, sin encontrar una respuesta positiva de parte del gestor, debido a que no tomó acciones correctivas, efectivas y estructurales que atendiera las sugerencias hechas por la interventoría durante toda la vigencia 2004, como se observa a continuación :

Mes de enero de 2004

· “El gestor debe mejorar frente a los siguientes aspectos: exigencias de documentación básica para aprobación de solicitudes de TPO, seguimiento a obras con TPO vigente para su posterior taponamiento en el momento de terminación de la respectiva obra”.

Mes de abril de 2004

· “El gestor no ha realizado visitas periódicas para verificar el estado de obra.”
· “El Gestor no tiene una programación establecida de visitas de seguimiento a las TPO, por lo tanto tampoco se refleja en SAP dicha información.”
· “El gestor debe mejorar frente a los siguientes aspectos: exigencias de documentación básica para aprobación de solicitudes de TPO, seguimiento a obras con TPO vigente para su posterior taponamiento en el momento de terminación de la respectiva obra” Dado que este requerimiento se hace reiterativo durante todos los informes de interventoría es indispensable la generación de un plan de acción urgente con el fin de hacer el respectivo seguimiento a éstos procesos.

Mes de Mayo de 2004

“Al revisar la información de las carpetas de los procesos vigentes de TPO, se encontró que el gestor no ha realizado visitas periódicas de seguimiento para verificar el estado de la obra”.

Desde los informes del mes de diciembre de 2003 se ha insistido en la necesidad que el gestor haga el seguimiento en terreno de las obras que han solicitado TPO y que de esta manera vaya haciendo vaya haciendo las respectivas bajas en el sistema de aquellas que ya no requieren de este servicio, información que la interventoría ha solicitado en todos los informes y en varios correos electrónicos sin obtener respuesta positiva por parte del gestor”.

Mes de junio de 2004

· “En ninguna carpeta se encuentra visita de seguimiento y tampoco se sabe como está verificando el gestor cuando una TPO requiere de prórroga y menos como va el avance de obra”.

· “El Gestor no debe dar mas espera a la realización de las visitas de seguimiento a las TPO ya que considero que es un tema que requiere mayor atención”.

· El gestor no esta realizando las visitas de seguimiento a los predios con TPO y esto genera muchos problemas como el desorden que hay en los reportes de TPO activas y las que han sido taponadas o que deberían ser dadas de baja por que concluyen las obras o por otros motivos.
Mes de julio de 2004

· “El tema de las TPO cada vez se esta volviendo mas crítico y si el Gestor no toma con seriedad medidas para controlarlo se puede agravar la situación ya que se han detectado inconsistencias desde el mismo momento de la creación de las cuentas en el sistema, ya que no cumplen con los parámetros y esto afecta el proceso de lectura y facturación”.

· “En SAP no es posible verificar esta información”.
· “El Gestor debe dar prioridad al seguimiento no solo de las obras y la correcta utilización de las TPO sino al proceso de lectura y facturación ya que se han encontrado innumerables inconsistencias”.

· “Reiterativamente se ha llevado este tema a los comités pero sigue presentando inconsistencias y no dan soluciones concretas”.

· “Hasta el momento el Gestor no ha cumplido ni siquiera con el cronograma de visitas que dijo que iba a organizar para hacer el seguimiento”.

Mes de agosto de 2004

· “Continúan las falencias en el tema de la documentación ya que no existen la totalidad de los documentos requeridos para la solicitud de las temporales para obra. Éstos documentos están consignados en el Manual de Urbanizadores y Constructores, por lo tanto son de obligatorio cumplimiento.

Mes de Septiembre de 2004

· “El gestor debe velar por el estricto cumplimiento de los requisitos para tramitar TPO”.

Mes de octubre de 2004

· “El gestor no tiene establecido un cronograma oficial de visitas a las TPO existentes por lo tanto tampoco existe ningún reporte en SAP del seguimiento”.

· “En las carpetas de las TPO no se ha evidenciado ninguna visita de seguimiento”.

· “El gestor debe crear de manera urgente un plan de seguimiento a las TPO para evitar que cada día el tema sea mas álgido”.
· “A pesar de la insistencia con el gestor se siguen presentando faltantes en la documentación presentada por los constructores”.

· “El gestor debe estar más atento a los casos en donde se presentan anomalías, como avance de obra sin contar con la TPO y hacer los cobros respectivos”.

· “El seguimiento a las TPO sigue presentando falencias graves y el gestor no presenta acciones concretas para la mejora del proceso””
· “No hay coincidencia entre lo reportado por el sistema y lo encontrado en terreno ya que hay cuentas con baja de instalación y en terreno todavía existe el medidor, esto muestra una vez mas la falta de control y seguimiento a las TPO por parte del gestor”.

· “Continua el tema neurálgico de las activaciones con el agravante que el gestor hace los envíos al proyecto pero no le hace el debido seguimiento para verificar que realmente queden activadas y en estado de facturación”.

Mes de noviembre de 2004

· “El gestor debe tener mas cuidado con la documentación que le falta a cada solicitud especialmente cuando se trata de la Licencia de Construcción”.
· “El Gestor debe estar mas atento a las anotaciones hechas en las visitas de viabilidad ya que es muy repetitivo ver obras surtiéndose de predios vecinos o con pasos directos y no se evidencian las sanciones por estas anomalías, igualmente cuando se han surtido de carro-tanque deben anexar los recibos de pago”.

Mes de diciembre de 2004

· “En SAP no se tiene conocimiento de reportes de visitas de seguimiento hechas por el Gestor”.

· “El único reporte que se evidencia sobre estado de TPO es el que el inspector del gestor toma en las visitas de trámites de medidores en el proceso de Definitivas, pero un reporte oficial en cada carpeta no se ha evidenciado hasta el momento”. (mes de diciembre de 2004).

· “El gestor ha manifestado de manera verbal en varias ocasiones que se esta haciendo depuración de las TPO para actualizar la información, pero no han enviado un reporte oficial de dicha información”.

· “Como se puede observar no existe una constante en la mejora del proceso en lo que concierne a la presentación de la documentación exigida y establecida en el manual de Urbanizadores y constructores ya que si bien en los meses de mayo y junio no hubo faltantes en los siguientes meses se volvieron a presentar”.
· El gestor debe estar atento a los reportes de las visitas de viabilidad para tomar los correctivos en los casos de pasos directos encontrados”.

· El gestor ha manifestado de manera verbal en varias ocasiones que se esta haciendo depuración de las TPO para actualizar la información, pero no han enviado un reporte oficial de dicha información”. Se sigue evidenciando el eterno problema de las activaciones en el proceso de urbanizadores y constructores y lamentablemente el gestor siempre se justifica en los inconvenientes con el aplicativo Z-MASIVOS.

Observación:

La interventoría a pesar de evidenciar una inadecuada gestión por parte del contratista EPM Aguas S.A-ESP, como resultado de una evaluación de control y seguimiento adecuado y siendo hechos de conocimiento de las directivas, sin embargo; no se toman acciones enérgicas, dada la evidente negligencia e incumplimiento de las obligaciones de parte del gestor, aspecto que está contemplado dentro de la cláusula 11 de los contratos de gestión, que determina que el gestor mantendrá indemne a la Empresa entre otras a causa de “(…) la negligencia y deficiente calidad con que se ejecuten las actividades a cargo del Gestor”, afectando las pérdidas de agua no contabilizada y los ingresos que provienen por este medio.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría y se compromete a llevar a cabo acciones para mejorar el proceso. Está pendiente de que se lleve a cabo la recuperación de los metros cúbicos y valores dejados de cobrar por deficiencia en la gestión de parte del gestor.

De otra parte, la interventoría realizó liquidación de los consumos y cargos fijos de de cuentas con TPO y efectúo la comparación con los cobros de consumos y cargos fijos, para el caso en que las unidades habitacionales estuviesen siendo facturadas con equipos de medición individual, Sin embargo; para hacer la comparación toma los mismos metros cúbicos consumidos y que han sido medidos en la instalación temporal (TPO), procedimiento que descarta totalmente el riesgo de que exista defraudación de fluidos, por lo tanto éstos cálculos no son confiables para este Ente de Control.

Observación:

De los ejemplos de cálculos obtenidos por la interventoría de la Empresa se observa, que mientras existen unidades habitacionales con consumos de una vigencia, de menos de 6 metros cúbicos, se aprecian casos donde se establecen con este mismo procedimiento un consumo por unidad habitacional que supera los 18 metros cúbicos, diferencias entre uno y otro que puede estar determinando la existencia de pasos directos, motivo por el cual la Contraloría no comparte la forma de calcular los estimativos de consumos.

Para complementar lo anterior, la Contraloría realizó selectivamente en esta zona de servicio visitas a los predios con TPO, acompañadas y apoyadas por el Jefe de División Operativa, Ingeniero Fabio Hernández Polanco y el funcionario Alfonso Vásquez, quien desempeña labores de interventoría en terreno, visitas realizadas los días 11 y 17 de marzo de 2005 y dados a conocer oportunamente a la EAAB-ESP a través de la Gerencia de la zona_3.

Con el objeto de corroborar lo expuesto, se cita el resultado de uno de los siete predios visitados por la Contraloría, realizando el respectivo cálculo con los datos reales tomados en terreno y en el sistema de información comercial, frente al estimativo con unidades habitacionales en el caso que tuvieran instalación de medidor individual.

La observación formulada a la Empresa es la siguiente:

“1. Cuenta Contrato: 49000777

Interlocutor Comercial: Estancia Caminos de Salazar

Dirección de la TPO en Terreno: Calle 15B 117 - 70

Características del Aparato: Medidor de ¾” de diámetro 

Identificación del medidor: Número 02020IB002907

Estrato: 3 (de acuerdo con la facturación).

Fecha Alta de Instalación: 02 de abril de 2004

Fecha de Visitas: 11 y 17 de marzo de 2005.

Fecha revisión en el SAP R/3: Marzo 16 de 2005

Se encontró que la TPO surte seis bloques de casas, del 17 al 23 y cada de los bloques se compone de 40 casas, para un total de 280 casas, de acuerdo con información suministrada por inspector de la EAAB-ESP asignado para la visita. Estas casas no tienen instalado medidor individual e indagados varios habitantes del sector expresaron que aproximadamente hace un año se encuentran viviendo en el sector, tiempo en el cual, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado no les ha cobrado el servicio de agua. Tomada la lectura del aparato (medidor) identificado con el número 01020IB002907 este registró 6.265 metros cúbicos.

Los habitantes del sector también informaron que la presión del agua es baja, principalmente en la tarde y la noche, situación que se hizo más evidente desde hace aproximadamente dos meses.

De otra parte, se encontró que éstos mismos predios, es decir, las 280 casas también se proveen de la instalación transitoria (TPO) 02020IB008741 de ¾” de diámetro, registrando en la visita 7.520 metros cúbicos; su ubicación está en la acera del frente de éstos bloques de casas y se conecta mediante manguera que atraviesa la calle hasta la otra TPO. Los dos aparatos se encuentran registrando normalmente. Este predio se identifica con cuenta contrato 11437017 y aparece registrado en SAP R/3 como interlocutor comercial “Canales Andrade”, con instalación de alta del 27 de julio de 2003.

En el sistema SAP R/3 el punto de suministro correspondiente a la cuenta contrato 49000777, aparece en la Cl 17 119 A 40, diferente a la ubicación en terreno.

Tomando del sistema la última lectura de la cuenta contrato 49000777, se observa que corresponde al 1 de marzo de 2005 con medición de 4.915 metros cúbicos, que comparada con la lectura tomada en visita por la Contraloría de Bogotá de 6.265 metros cúbicos el día 11 de marzo de 2005, se presenta una diferencia de 1.350 metros cúbicos en apenas 10 días. Revisando las últimas nueve (9) vigencias mensuales, el consumo promedio no superó los 300 metros cúbicos, siendo el más alto 283 metros cúbicos y de 170 metros cúbicos como el más bajo.

Revisadas las facturas de cobro, se observa que a marzo 16 de 2005 esta cuenta contrato presenta deuda por $2.096.310, factura de cobro correspondiente al período de enero de 2005, el cual contiene por concepto de deuda mes anterior $1.404.930, cifra perteneciente al consumo facturado en los meses de noviembre y diciembre de 2004, $708.690 y 689.286,0 respectivamente, que no fueron pagados oportunamente. Esta última factura fue cancelada hasta el 3 de marzo de 2005, sin que en ningún momento se cortara el servicio por falta de pago; las facturas de mes de noviembre y diciembre presentaban fecha límite de pago diciembre 28 de 2004 y enero 27 de 2005”.

De acuerdo con información remitida por la Unidad de Apoyo Comercial, respecto a la demanda de agua calculada por la Empresa para sector residencial, se informó que el consumo establecido para una persona en un día es de 94.1 litros de agua, con lo cual se obtuvo el siguiente estimativo: 

Consumo mensual de una persona 
= 2.82 m3
Consumo mensual de una residencia 
= 2.82 m3 X 4 personas = 11.29 m3
Consumo mensual de los 280 predios 
= 11.29 m3 X 280 predios = 3.162 3

CUADRO 71
COMPARATIVO ENTRE ESTIMATIVO DE METROS CÚBICOS CONSUMIDOS POR LOS 280 PREDIOS FRENTE AL VALOR REALMENTE PAGADO POR EL CONSTRUCTOR 

[image: image20.emf]Costos Fijos por Vivienda (Estrato 2)

Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Octubre Nov. Dic.

Costo Fijo  Acueducto 10.847,77 10.942,17 11.037,39 6.394,53 6.394,53 6.394,53 6.394,53 6.394,53 6.394,53

Costo Fijo Acueducto (280 casas) 3.037.375,60 3.063.807,60 3.090.469,20 1.790.468,40 1.790.468,40 1.790.468,40 1.790.468,40 1.790.468,40 1.790.468,40

Costo Fijo  Alcantarillado 4.789,88 4.830,33 4.871,11 3.343,57 3.343,57 3.343,57 3.343,57 3.343,57 3.343,57

Costo Fijo Alcantarillado (280 casas) 1.341.166,40 1.352.492,40 1.363.910,80 936.199,60 936.199,60 936.199,60 936.199,60 936.199,60 936.199,60

Consumo Básico Mensual 3.162 3.162 3.162 3.162 3.162 3.162 3.162 3.162 3.162

Tarifa Consumo Metro Cúbico Acueducto 900,22 912,57 925,08 937,78 950,64 963,68 976,90 990,30 1.003,89

Liquidación Consumo (280 casas) 2.846.279,59 2.885.327,32 2.924.880,94 2.965.035,29 3.005.695,53 3.046.924,88 3.088.723,34 3.131.090,93 3.174.059,25

VIGENCIA 2004


Fuente: EAAB-ESP. y Equipo Auditor
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Enero Febrero Marzo Total

Costo Fijo  Acueducto 6.394,53        6.597,24        6.597,24       

Costo Fijo Acueducto (280 casas) 1.790.468,40 1.847.227,20 1.847.227,20

25.419.385,60

Costo Fijo  Alcantarillado 3.343,57        3.449,56        3.449,56       

Costo Fijo Alcantarillado (280 casas) 936.199,60 965.876,80 965.876,80

12.542.720,40

Consumo Básico Mensual 3.162 3.162 3.162

37.941,12

Tarifa Consumo Metro Cúbico 1.017,66 1.064,32 1.078,93

Liquidación Consumo (280 casas) 3.217.596,68 3.365.124,40 3.411.317,72 37.062.055,87

Liqidación Servicio de Acueducto y Alcantarillado a los 280 Predios

75.024.161,87

Pagos Realizados por el Constructor de Acuerdo con el Sistema SAP R/3

9.695.450,00

Diferencia Establecida

65.328.711,87

AÑO 2005


Fuente: EAAB-ESP. y Equipo Auditor
Teniendo en cuenta que desde el mes de abril de 2004 fueron habitadas estas unidades residenciales, cumpliendo un año surtiéndose de la conexión temporal al momento del análisis, se aplicó las tarifas vigentes para la EAAB-ESP hasta el mes de marzo de 2005, obteniendo un consumo estimado de $75.0 millones, suma que al restarle los valores efectivamente cancelados por el constructor de acuerdo con el sistema de información SAP R/3, se determina una diferencia de $65.3 millones entre los ingresos recaudados por la Empresa y el cálculo obtenido por la Contraloría de Bogotá, situación que confirma los hechos de defraudación de fluidos de que fue objeto esta cuenta contrato.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría, admitiendo que el procedimiento utilizado por la Empresa no aplica para predios que presentan defraudación de fluidos. 
Observación:

Adicionalmente, y como resultado de las siete visitas realizadas a predios con cuentas en estado TPO, se encontró entre otras las siguientes anomalías:

· Siguen en funcionamiento instalaciones transitoria para obra (TPO), hasta por un año o más después de culminada la obra y se permite que sean habitadas.

· No es cortado el servicio al constructor a pesar de dejar de cancelar las facturas de cobro oportunamente, motivo por el cual las cuentas presentan deuda, correspondiente a los últimos períodos.

· Es evidente el fraude de fluidos al encontrar diferencias de lectura de consumos registrados, frente a los datos tomados en visita de la Contraloría 

· Se utiliza la totalizadora como aparato de medida de los consumos, teniendo en cuenta que debe funcionar como un control adicional del consumo de agua cuando está totalmente terminada la obra y presenta medidores individuales para cada predio que va ser habitado.

· Se está cobrando al constructor consumos anteriores a cinco vigencias, por la inadecuada gestión del operador privado, al no realizar oportunamente las lecturas al predio, situación que genera que los consumos de agua no sean facturados en los términos de Ley.

· En la base de datos de las TPO, aparece un avance entre el 50% y 85%, cuando está totalmente culminada.

Estas y otras anomalías y errores, determinan deficiencias importantes en este procesos, encontradas tanto en terreno, como en los sistemas de información, las cuales fueron admitidas y ratificadas en la respuesta emitida por la Empresa, donde ratifica los hechos de fraudes encontrados por la Contraloría, de los cuales informa que los pasos directos han sido liquidados, pero en la mayoría de los casos no se han hecho efectivos, debido a que están pendiente de pago por parte del constructor o en proceso de facturación.

La interventoría no cuenta con un estimativo de los valores que deben ser recuperados por el Gestor, originados en diferencia de lecturas o por defraudación de fluidos, dado el deficiente control que mantuvo durante el año 2004 el gestor, y aunque el gestor está realizando estimativos no se conocen datos concretos al respecto para tener el debido control de los metros cúbicos y valores que deben ser recuperados por este concepto.

La interventoría como respuesta a esta observación expresó lo siguiente:

“La interventoría en el proceso de seguimiento a las obras que se están desarrollando a través de las TPO (porción W) y mediante el procesos de lectura ha evidenciado los casos en los cuales existen predios habitados surtiéndose de la respectiva TPO y que están plasmados en los respectivos informes mensuales de interventoría.

Se ha detectado la existencia de predios con medidor instalado y que aún no han sido ingresados al sistema de información comercial SAP R/3, para iniciar el proceso de lectura y facturación, debido al incumplimiento por parte del constructor por las normas exigidas por la Empresa. En éstos casos la interventoría está realizando los estimativos de los consumos correspondientes a las respectivas TPOs con el fin de compararlos con los pagos realizados por el constructor”.

Dentro de los términos de referencia y las condiciones del contrato especial de gestión están establecidos los mecanismos que permiten a la Empresa reestablecer los posibles perjuicios económicos que le pudiere ocasionar cualquier acción u omisión que fuere responsabilidad del gestor, para lo cual dentro de los estimativos realizados en los hallazgos de esta tipología se están cumpliendo con el debido proceso establecido para tal fin.

En resumen los motivos de la utilización de la TPO como medio de suministro para los predios que están habitados y que no poseen medidor, obedecen al incumplimiento por parte del constructor en las exigencias pactadas”

La Contraloría no comparte la anterior conclusión dada por la interventoría, debido a que existen debilidades en el proceso de urbanizadores y constructores atribuibles al gestor, por le deficiente control y seguimiento a estas cuentas, al permitir que sean habitadas, sin que esté legalizada la instalación de medidores internos, sin que en su oportunidad haya aplicado los medios coercitivos, como es el corte del servicio, en el momento en que el constructor le de un uso diferente a esta instalación temporal, como establece el manual.

La misma interventoría en sus informes mensuales de 2004 hace Observaciones y recomendaciones de manera reiterativa, donde se evidencia que el gestor no aplica los correctivos oportunamente para mejorar el proceso de urbanizadores y constructores, relacionadas con las instalaciones temporales para obra, que determina una deficiente gestión. Las acciones que tiene previsto implementar el gestor las ha iniciado durante el año 2005, principalmente para mejorar el proceso y así corregir las deficiencias y anomalías presentadas.

La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría y se compromete a tomar acciones para mejorar el proceso. 

2.3.5.5 Cuentas en Estado 90

Estas cuentas en estado 90, corresponde a aquellos predios que al momento de entrar el nuevo sistema de información SAP R/3, se encontraban taponados y presentaban deuda, registros migrados del sistema de información anterior (sistema de información comercial – SIC).

CUADRO 72
CUENTAS CONTRATO EN ESTADO 90, POR ZONAS DE SERVICIO

	ZONA DE SERVICIO
	NÚMERO PREDIOS
	%

PARTIC.
	VALOR DEUDA

(en millones $)
	% 

PARTIC.



	1
	1,609
	9.4
	2,314,6
	9.7

	2
	4,925
	28.8
	5,666,8
	23.7

	3
	3,576
	20.8
	9,006,1
	37.7

	4
	3,085
	18.0
	3,654,3
	15.3

	5
	3,931
	23.0
	3,259,4
	13.6

	Totales
	17,126
	100.0
	23,901,2
	100.0


Fuente: EAAB-ESP.

La Empresa de Acueducto presenta 17.126 cuentas en estado 90, totalizando una deuda por este concepto de $23.901.1 millones, de las cuales el 37.7% de los predios se concentra en la zona la zona_3, con una cartera de $9.006.059.087. La zona_2 por su parte presenta el mayor número de predios taponados con deuda pendiente (4.925 cuentas), las que suman $5.666.8 millones, representando el 23.7% del total.

Adicionalmente, indagadas las cuentas contrato que han sido taponadas desde que entraron en operación los contratos especiales de gestión y que han perdido el derecho por falta de pago, se obtuvo por cada zona de servicio el siguiente valor de cartera:

CUADRO 73
CUENTAS CONTRATO TAPONADAS, EN DESARROLLO DE LOS CONTRATOS ESPECIALES POR ZONAS DE SERVICIO

	ZONA DE SERVICIO
	NÚMERO PREDIOS
	%

PARTIC.
	VALOR DEUDA

(en millones $)
	% 

PARTIC.



	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	2.303
	
	2.345.1
	

	4
	2.441
	
	1.416.4
	

	5
	1.571
	
	1.560.2
	

	Totales
	
	
	
	


Fuente: EAAB-ESP.

Es de aclarar que la responsabilidad de la gestión de cobro coactivo está en cabeza de la EAAB-ESP. Para el caso de la zona_3 se presenta el siguiente comportamiento:

GESTIÓN DE CARTERA EAAB-GESTOR
	CONCEPTO
	CUENTAS
	VALOR

(En (millones de $)
	%

Partic.

	GESTOR
	2.110
	1.179.7
	50.3%

	COACTIVO
	193
	1.165.4
	49.7%

	TOTAL
	2.303
	2.345.1
	100.0%


Se observa que la cartera de los predios que han sido taponados por falta de pago, además de las cuentas en estado 90, que fueron migrados del SIC al SAP R/3, se ha ido incrementando en desarrollo de los contratos especiales de gestión. La cartera entregada por la EAAB-ESP al gestor por este concepto, como se mencionó anteriormente asciende a $9.006.1 millones, valor que se ha aumentado en $2.345.1 millones. La participación entre la cartera a cargo del gestor y de la Empresa presentan similar participación.

Se demuestra que este es un tema crítico a tener en cuenta por la Empresa y el gestor, debido a que entre más se aumenten los predios en este estado más alto es el riego de incrementarse las pérdidas de agua, por que en estas condiciones es factible que se presenten los hechos de fraude por parte de los usuarios implicados. 

Evaluados los predios en estado 90, se encontraron deficiencias en el proceso de seguimiento y control para mantener éstos predios en este estado y recuperar la cartera que tiene a su cargo, como se describe a continuación en las zona_1 y zona_3:

2.3.5.5.1 Zona_1

Gestión Contratista de Aguaskpital

De las 1.610 cuentas a la fecha el gestor identificó para su tratamiento de acuerdo con las políticas de cartera 626 predios (correspondiente al 40%), los restantes 983 predios serán revisados en terreno para verificar que se encuentren taponados.

Observación:

Se advierte que la gestión del contratista de Aguaskpital que opera en la zona_1, respecto a este proceso del control y seguimiento a las cuentas en estado 90 no ha sido oportuno, debido que los correctivos se han implementado durante el año 2005, con posterioridad a las Observaciones y recomendaciones efectuadas por la interventoría de manera reiterativa durante todo el año 2004, y como producto de la evaluación que realizaba la Contraloría desde el mes de enero de 2005.

Lo anterior debido a al falta de control y seguimiento para confirmar el estado de los predios suspendidos, aspecto que fue evidente en el resultado de las visitas realizadas por la interventoría de manera selectiva, donde encontró que el 63.0% de los predios se encontraron con servicio.

En el período analizado (vigencia 2004), no se evidenciaron resultados efectivos en este proceso de parte del gestor. Las acciones y correctivos fueron implementados en la vigencia 2005. En el caso del proceso de detección de predios con defraudación de fluidos a la fecha no se tiene ningún cálculo que determine los metros cúbicos dejados de facturar cuando se han detectado pasos directos. Tampoco se ha estimado las diferencias de consumo de metros cúbicos, cuando el predio taponado es conectado por el usuario, sin previo aviso a la EAAB-ESP, debiendo permanecer en este estado, por tener deuda, aspecto que determina pérdidas comerciales de agua afectando los ingresos para la EAAB-ESP; por lo que se desconoce la cantidad de metros cúbicos y los valores que deben ser recuperados por el gestor dentro de la gestión que tiene como obligación contractual y que de no ser así podría convertirse en un posible detrimento patrimonial.

Por lo tanto se determina incumplimiento con lo establecido en el numeral 2.6.1. del anexo técnico del contrato especial de gestión, que establece lo siguiente: 

“…el gestor deberá ejecutar el proceso tendiente a mantener en estado de suspensión el servicio de acueducto a todos los usuarios con facturación vencida que son objeto de suspensión….Así mismo, el gestor deberá verificar las situaciones que puedan implicar fraude a las conexiones, acometidas, medidores, redes o líneas y efectuar suspensión (...)”

También establece este numeral que “Para la realización de la suspensión, el gestor deberá utilizar cualquier mecanismo que no permita la reconexión por parte del usuario suspendido”.

Igualmente, expresa que “El gestor deberá garantizar, mediante verificación en ruta de lectura y por muestreo aleatorio semanal, que los predios a los que se ha suspendido o cortado el servicio permanezcan en dicho estado, hasta tanto se genere la orden de reconexión o reinstalación”.

Analizada la respuesta de la Administración, se ratifica la observación, la deficiente gestión es evidente en los informes de interventoría, que igualmente debió generar pérdidas económicas para la Empresa.
Gestión de la Interventoría

La interventoría lo realizó el control y seguimiento de este proceso a través de la unidad controlable de “gestión de cartera” de manera general a los predios suspendidos con deuda, debido a que no hay evidencia en los informes de interventoría elaborados y presentados mensualmente, que haya examinado la unidad controlable de “distribución de agua”.

Por lo anterior, la gestión de la interventoría para la depuración de las anomalías presentadas en éstos predios se ha basado en las políticas de cartera, depuración de cartera y seguimiento de los predios que deben permanecer en estado suspendido o taponado hasta tanto no se genere orden de reconexión o reinstalación.

La interventoría señaló que durante el año 2005, al momento de realizarse la reconexión del servicio por parte del Acueducto y si el predio no ha sido objeto del procedimiento de defraudación de fluidos, se le facturará la diferencia total de los metros registrados por el medidor entre la lectura de taponamiento y la lectura de conexión.

De otra parte, agrega que: “El control sobre las pérdidas comerciales de la zona se refleja contractualmente en el índice de pérdidas ajustado (IPA), en consecuencia, la gestión inadecuada en cualquiera de los componentes ya sea de tipo comercial o técnico, incide directamente en la remuneración del gestor. Lo cual implica que contractualmente no le es dado al Acueducto aplicar sanciones o descuentos por este concepto, distintos al definido en la fórmula de remuneración, tanto por el lado de los metros cúbicos como del mismo IPA.

Con todo lo anterior, es claro que en el caso de agua consumida por aquellos usuarios en estado de corte y se reconectan de manera fraudulenta, no está ocasionando ningún tipo de detrimento patrimonial para el Acueducto”

Desde principios del mes de abril de 2005 está haciendo un barrido en terreno de los predios en SAP R/3 y a la fecha se han revisado en terreno aproximadamente el 39.5%, hasta alcanzar el 100%. Información que será remitida al Gestor para su depuración.

La gestión de cartera vencida con corte a 31 de enero de 2005 fue revisada selectiva en terreno a aquellos predios con una deuda mayor a $10.000 pesos y una edad de mora mayor a 180 días, determinó 1.412 predios, donde se comprobó que estuvieran en estado taponado (sin servicio), arrojando los siguientes resultados:

Predios revisados en terreno


559 predios (39.5%)

Predios encontrados con servicio


351 predios (63.0%)

Predios encontradas sin servicio


106 predios (19.0%)

Predios no localizados en terreno

102 predios (18.0%)

La interventoría con oficio del 16 de marzo de 2005, reportó al gestor el resultado anterior y concluyó de acuerdo con la muestra revisada, que  el 63.0% de los predios que deberían encontrarse taponados no lo están, demostrando debilidad en la gestión. Agrega que el gestor debe prestar especial atención sobre éstos casos, dar solución inmediata a los mismos y aplicar depuración de cartera que sea necesaria, sobre todo por que estas anomalías están afectando los indicadores de cartera de la zona.

En la comunicación del 30 de marzo de 2005, la interventoría vuelve a reiterar sobre este mismo aspecto, indicándole al gestor que de acuerdo con la relación de los 1.617 predios reportados por el gestor como taponados con deuda y que a la fecha continúan en el mismo estado, se evidencian casos de predios que llevan más de cuatro años sin servicio y algunos de éstos corresponden a apartamentos que generan duda que lleven tanto tiempo sin agua.

La interventoría realizó Observaciones al gestor respecto a las deficiencias detectadas en el proceso de suspensiones, como parte de la unidad controlable “gestión de cartera”, únicamente en los informes de los meses de septiembre y diciembre de 2004, así:

Mes de marzo de 2004

“El aumento en el índice de recaudo respecto al mes anterior es el reflejo de la consolidación del proceso de suspensiones en terreno. Se insiste en que el Gestor mejore la gestión en este proceso para alcanzar y mejorar el nivel de recaudo obtenido al principio del año”.

Mes de junio de 2004 

“El proceso de seguimiento en terreno a los predios que deben permanecer suspendidos reportó un porcentaje de inconsistencias muy alto (72%), reflejando debilidad en la continuidad de las operaciones en este proceso y por consiguiente afectando la cartera de la Zona. El Gestor debe corregir las inconsistencias encontradas y mejorar su gestión”.

Mes de julio de 2004

“Nuevamente, este mes el Gestor no ha respondido la solicitud de informar sobre el programa detallado con el cual garantiza que los predios a los que se ha suspendido o cortado el servicio permanezca en dicho estado hasta tanto se genere la orden de reconexión o reinstalación.”

Mes de agosto - septiembre de 2004

“Las inconsistencias encontradas en terreno en los predios que están suspendidos y deben permanecer en dicho estado, da como resultado un porcentaje de inconsistencias muy alto (76%). Este comportamiento no a mejorado sobre todo si lo comparamos con las inconsistencias encontradas en julio (82%) y en el mes de mayo (72%), reflejando debilidad en la continuidad de las operaciones. Se insiste en que El Gestor debe corregir las inconsistencias encontradas y mejorar su gestión”.

Mes de octubre de 2004

“El comportamiento en la gestión de los predios que deben permanecer en estado suspendido es muy deficiente y siguen arrojando porcentajes de inconsistencias muy altos (85%) de acuerdo a los resultados del seguimiento del sistema de control en terreno. Este comportamiento no a mejorado sobre todo si lo comparamos con las inconsistencias encontradas en septiembre (76%), julio (82%) y en el mes de mayo (72%), reflejando debilidad en la continuidad de las operaciones. Se insiste en que El Gestor debe corregir las inconsistencias encontradas y mejorar su gestión”.

Mes de Noviembre de 2004

“Desde el segundo semestre del año el índice de recaudo de la zona no mejora. El Gestor debe tener en cuenta que fuera de la incidencia que tiene la gestión de cobro realizada (llamadas, cartas, visitas etc.), una deficiente gestión en el proceso de suspensiones afecta el comportamiento de la cartera de la zona.”.

Mes de Diciembre de 2004

“La interventoría viene haciendo el seguimiento en terreno a los predios que deben permaneces suspendidos o taponados hasta tanto no se genera la orden de reconexión o revivida, encontrando que la eficacia promedio alcanzada por el Gestor en este proceso es tan solo del 40%, reflejando debilidad en su Gestión. Se solicitó al Gestor la depuración de estas inconsistencias y aumentar esfuerzos en el proceso de seguimiento a los predios que deben permanecer suspendidos. La interventoría continuara con su seguimiento en terreno a este proceso hasta tanto el Gestor genere la suficiente confiabilidad en su gestión”.

Observación:

· La interventoría a pesar de evidenciar una inadecuada gestión por parte del contratista Aguaskpital, como resultado de una evaluación de control y seguimiento adecuado y siendo hechos de conocimiento de las directivas, Sin embargo; no se toman acciones drásticas, dada la evidente negligencia e incumplimiento de las obligaciones de parte del gestor, aspecto que está contemplado dentro de la cláusula 11 de los contratos de gestión, que determina que el gestor mantendrá indemne a la Empresa entre otras a causa de “(…) la negligencia y deficiente calidad con que se ejecuten las actividades a cargo del Gestor”, afectando las pérdidas de agua no contabilizada y los ingresos que provienen por este medio.

· De otra parte, La interventoría determina que el control de pérdidas comerciales de la zona, se define contractualmente en el índice de pérdidas ajustado (IPA) y agrega que la gestión inadecuada en cualquiera de los componentes ya sea de tipo comercial o técnico, incide directamente en la remuneración del gestor y concluye, que contractualmente no le es dado al Acueducto aplicar sanciones ó descuentos por este concepto.

Posición que no es compartida por la Contraloría debido a que por la deficiente e inoportuna gestión del contratista de Aguaskpital, la Empresa está perdiendo una cantidad de metros cúbicos indeterminada e ingresos por esta situación, tal como fue observado por la misma interventoría que encontró que el 63% de los predios se encuentran con servicio.

· La interventoría no ha identificado los casos y no cuenta con un cálculo que determine las diferencias de consumo de las cuentas que son conectadas, estando en estado cortado con deuda, ni tampoco se tiene el dato respecto a los predios que han realizado fraude.

La interventoría expresa que hasta tanto el gestor no determine mediante el análisis de las pruebas recopiladas y los criterios establecidos los posibles valores que pueden ser recuperados. Además, que a la fecha el gestor no ha reportado la posible cantidad de metros cúbicos que se pueden recuperar.

La Empresa acepta la observación y se compromete a realizar la verificación del 100% de las cuentas contrato suspendidas con deuda, para establecer la cifra final de metros cúbicos y valores y determinar la responsabilidad que recae sobre el gestor, mediante el debido proceso.   
2.3.5.5.2 Zona_3

Gestión del contratista EPM Bogotá Aguas S.A.-ESP

Con base en los requerimientos realizados por la interventoría el gestor una vez analizado el universo de las cuentas en estado 90, presentó en el mes de noviembre un avance del plan de acción sobre la base de revisiones efectuadas en terreno en la anterior vigencia; en dicho avance se evidenciaban problemas de defraudación de fluidos, predios desabitados, predios inexistentes, sobre los cuales iba a iniciar la recuperación.

El gestor solicitó a la Empresa plazo hasta el mes de febrero de 2005 para realizar la depuración de todas estas cuentas, compromiso que no fue cumplido para esa fecha, presentando con fecha de corte 31 de mayo de 2005, el avance de depuración realizado a las cuentas, con el siguiente resultado:

CUADRO 74
DEPURACIÓN DE LAS CUENTAS CONTRATO EN ESTADO 90

	Cuentas
	% Partic.
	Estado
	M3 a Cargar

	318
	3.3 %
	M3 a cargar
	242.189

	225
	2.3 %
	M3 a cargar
	32.831

	10
	0.1 %
	M3 cargar
	10.000

	2.658
	27.5 %
	Revividas
	

	863
	8.9 %
	Sin diferencia de lectura
	

	4.310
	44.5 %
	Permanecen taponadas
	

	575
	5.9 %
	En procesos de liquidación de m3
	

	719
	7.4 %
	En validación
	

	Total 9.678
	100.0 %
	
	285.020


Fuente: EAAB-ESP.

En la depuración de estas cuentas aún no se han cargado los metros cúbicos, que determinen la recuperación para la Empresa de los valores y cantidades dejados de facturar.

Observación:

La gestión del contratista en cuanto a las cuentas en estado 90 no fue oportuna durante el año 2004, debido a que no tomó los correctivos en su momento habiendo sido observado de manera reiterativa por la interventoría, incumpliendo además con el compromiso establecido con la Empresa de realizar la depuración de estas cuentas en el mes de febrero de 2005.

Por lo tanto se determina incumplimiento con lo establecido en el numeral 2.6.1. del anexo técnico del contrato especial de gestión, que establece lo siguiente: 

“…el gestor deberá ejecutar el proceso tendiente a mantener en estado de suspensión el servicio de acueducto a todos los usuarios con facturación vencida que son objeto de suspensión….Así mismo, el gestor deberá verificar las situaciones que puedan implicar fraude a las conexiones, acometidas, medidores, redes o líneas y efectuar suspensión (...)”

También establece este numeral que “Para la realización de la suspensión, el gestor deberá utilizar cualquier mecanismo que no permita la reconexión por parte del usuario suspendido”.

Igualmente, expresa que “El gestor deberá garantizar, mediante verificación en ruta de lectura y por muestreo aleatorio semanal, que los predios a los que se ha suspendido o cortado el servicio permanezcan en dicho estado, hasta tanto se genere la orden de reconexión o reinstalación”.

Gestión de la Interventoría

Revisados los informes de interventoría, se encontró que el seguimiento y control a las cuentas cortadas que han perdido el derecho por falta de pago, donde incluye el tema de las cuentas 90, fue retomado por la interventoría a partir del mes de junio de 2004, dentro de la unidad controlable de conexión de usuarios a los sistemas de acueducto y alcantarillado, donde de manera reiterativa hasta el mes de noviembre de 2004, deja planteadas dentro de las conclusiones la deficiente gestión del contratista EPM Aguas Bogotá S.A.-ESP, informando que no presenta ningún control para realizar la gestión, tal como se observa a continuación:
Mes de junio de 2004:

“El gestor no tienen ningún control para realizar la gestión, pues con el análisis realizado se evidenció que existen predios que presentan deuda la cual esta registrada en SAP y adicionalmente en la visita a terreno se encontraron con servicio”.

Mes Agosto de 2004:
“El gestor no tienen ningún control para realizar la gestión, pues con el análisis realizado se evidenció que existen predios que presentan deuda la cual esta registrada en SAP y adicionalmente en la visita a terreno se encontraron con servicio”.

Mes Septiembre de 2004:

“El gestor no tienen ningún control para realizar la gestión, pues con el análisis realizado se evidenció que existen predios que presentan deuda la cual esta registrada en SAP y adicionalmente en la visita a terreno se encontraron con servicio”.

Mes de Octubre de 2004:
“El gestor no tienen ningún control para realizar la gestión, pues con el análisis realizado se evidenció que existen predios que presentan deuda la cual esta registrada en SAP y adicionalmente en la visita a terreno se encontraron con servicio”.

Mes de Noviembre de 2004:

“El gestor no tienen ningún control para realizar el seguimiento a los predios que les realiza corte por perdida del derecho o por solicitud del usuario, pues con el análisis realizado se evidenció que existen predios que presentan deuda la cual esta registrada en SAP/R3 y adicionalmente en la visita a terreno se encontraron con servicio.

El Gestor deberá implementar los controles necesarios para garantizar que al predio que se le corte el servicio se mantenga en esta condición o en su defecto cancele la deuda y solicite la respectiva revivida.”

Mes de diciembre de 2004


“Se realizaron aleatoriamente vistas a terreno, encontrando en la gran mayoría de los eventos predios con servicio, predios que tienen medidor y cuentan con servicio y predios que están habitados y con servicio”.

La interventoría evidenció desde el mes de marzo de 2004 que con la estabilización del proceso de facturación y del SAP R/3, dicha cartera se estaba envejeciendo, por lo que se requirió al gestor para que estableciera sus planes de acción teniendo en cuenta un trabajo paralelo, trabajo en terreno y de cobro.

Conforme a las políticas establecidas por la interventoría respecto de otorgar las garantías necesarias al Gestor y seguir el debido proceso y luego de haber informado a través de varias instancias que tomara los correctivos necesarios para corregir esta situación, la interventoría visitó nuevamente el 100 % de estas cuentas y encontró un buen número que se encuentran habitados, con deuda y de alguna manera están accediendo al servicio, por lo tanto a partir del mes de febrero de 2005 y una vez agotado el plazo solicitado por el gestor para depurar las cuentas en estado 90, de la zona_3, la interventoría inició seguimiento a las acciones realizadas por el Gestor.

Revisado este aspecto, la interventoría ha identificado que el gestor en algunos casos no ha tomado a las acciones a las que se comprometió encontrando además que existen deficiencias en el proceso, razón por la cual la interventoría procedió a calcular por porción los valores dejados de cobrar, con el fin de evidenciárselos al gestor y de acuerdo con el debido proceso establecer su responsabilidad.

El procedimiento realizado por la interventoría inició con la verificación en terreno del estado actual del servicio de cada uno de los predios, constando de esta manera que algunos predios tienen servicio, en algunos casos son paso directo y en otros con medidor instalado y diferencia de lectura.

Debido a que estas cuentas están haciendo uso del servicio sin pagarlo la interventoría realizó de manera preliminar el estimativo de los metros cúbicos y los cargos fijos que han sido dejados de cobrar. Hecho el análisis para los ciclos A3, B3, C3, D3, E3, F3, G3 y H3, lo cual se resume en el siguiente cuadro.

CUADRO 75
CÁLCULO PRELIMINAR INTERVENTORÍA

	CICLO
	Para las cuentas con servicio, total de deuda según el sistema
	Metros cúbicos dejados de cobrar según cálculo preliminar zona_3 EAAB

	Ciclo A
	53.7
	26.353

	Ciclo B
	148.4
	32.127

	Ciclo C
	20.1
	19.730

	Ciclo D
	9.7
	20.979

	Ciclo E
	22.5
	14.185

	Ciclo F
	48.9
	10.334

	Ciclo G
	164.5
	17.733

	Ciclo H
	48.9
	23.697

	Total
	516.7
	165.138


Fuente: EAAB-ESP.

La interventoría informó que seguirá desarrollando este análisis para la totalidad de los ciclos de facturación y agrega que conforme al compromiso establecido contractualmente este análisis es preliminar y realizado con base en el criterio de la interventoría. Con éstos resultados se oficializó al gestor el 10 de mayo de 2005 con datos de los ciclos A3, B3, C3, D3, E3, F3.

Observación:

· La función de seguimiento y control por parte de la interventoría hasta este momento ha sido positiva, al evidenciar las deficiencias y advertirlas al gestor en reiteradas ocasiones y obtener de manera preliminar el cálculo de los metros cúbicos y valores dejados de facturar en este proceso, Sin embargo; está pendiente de que se compruebe que efectivamente las cantidades y valores estimados sean recuperadas para la Empresa, logrando así obtener un resultado efectivo de esta labor, de lo contrario podría configurarse un posible detrimento al patrimonio del Distrito Capital.

· De otra parte y siendo evidente la falta de gestión y negligencia de parte del gestor, la interventoría no toma acciones diferentes a estar reiterando en los informes mensuales la misma observación, sin hacer uso de los mecanismos establecido contractualmente para sancionar económicamente al gestor, dada la deficiente gestión.

· Se observa que la interventoría de la Empresa realizó para este proceso la revisión del 100% de los predios en estado 90, debido al incumplimiento de las obligaciones que tiene a cargo contractualmente el gestor y a la negligencia y falta de oportunidad para atender las Observaciones y recomendaciones de la interventoría; así la labor de interventoría termina  realizando no solamente su función, sino ejecutando la gestión que le corresponde al contratista. 
La Empresa acepta la observación y es conciente de las situaciones señaladas por la Contraloría. Efectivamente la interventoría continuará adelantando la verificación del 100% de las cuentas en estado 90, tal como lo ha venido realizando y conforme se ha expuesto a la Contraloría en los diferentes informes presentados, pues nuestro interés es el de garantizar que se tenga certeza de la situación en cada una de las cuentas contrato, en primera instancia para el control por parte del Acueducto y en segundo lugar para contar con los argumentos reales para una posible sanción económica al Gestor.

Es claro que para adelantar la interventoría de los procesos, el Acueducto para la verificación puede partir de una muestra, o en su defecto, teniendo en cuenta la complejidad del tema puede verificar el 100% del universo y por ello para el caso de las cuentas en estado 90 se tomo la decisión de verificar el 100% de las cuentas contratos en este estado.

Si bien es cierto que aún no se ha llegado a una cifra final, tanto de metros cúbicos, como de valores y de la determinación de la responsabilidad que recae sobre el Gestor en este tema, la interventoría ratifica que el proceso que ha diseñado garantiza el debido proceso, la idoneidad de la información y la consecuencia ultima de actuar sobre la verdad, pues si  se aplica una sanción unilateral y sin la debida justificación se incurre en el riesgo de una reclamación por parte del Gestor que puede ocasionar un posible detrimento económico para la Empresa.

Vale la pena anotar que en la gran mayoría de los casos tanto para los predios que cuentan con medidor como para los predios con servicio directo, se ha reconectado el servicio sin autorización y por lo tanto el usuario ha incurrido en defraudación de fluidos, situación por la cual el Gestor aún puede recuperar para el Acueducto un gran volumen de metros cúbicos, los cuales serán de responsabilidad tanto económica como legalmente del usuario y por lo tanto estos metros cúbicos deberán ser descontados del análisis realizado por la interventoría.

ANEXO 1. SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

a) Multas

	TEMA
	ACCIONES
	EJECUCIÓN

	Durante la vigencia 2003. La Empresa canceló a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, multas por $192’547.900, e intereses de mora por $16’985.403, para un total de $209’533.303, por no cumplir con los términos legales establecidos para la respuesta a los Derechos de Petición, no dar respuesta al mismo, o se respondió pero no se llevo a cabo el trámite respectivo para la notificación.
	Seguimiento y retroalimentación oportuna de esta actividad con el objeto de minimizar los casos presentados 
	El Gerente de la zona_5, Dr. Fabio Alberto López Giraldo, informo que “se solicitó a la Dirección de Representación Judicial y Actuación Administrativa dar respuesta a esta Gerencia ya que en esa dependencia reposa dicha información”, con lo anterior se refleja la falta de retroalimentación entre las diferentes dependencias que hacen parte del proceso de las PQRs.


b) Catastro de Usuarios

	TEMA
	ACCIONES
	EJECUCIÓN

	El proceso de actualización del C.U., no quedo concluido con la entrega del censo por parte del Gestor, y que para ello se requeriría del concurso de la Empresa para que continuara con las actividades complementarias del ejecución e interventoría, tales como, verificación, depuración, migración de datos e incorporación al SAP R/3, aspectos no considerados dentro del Contrato Especial de Gestión, se hace necesario que se determine el plazo a partir del cual estará dispuesto el catastro de usuarios actualizado para que a partir de este sea exigible el mantenimiento del mismo al Gestor.
	Una vez revisada y aprobada por la interventoría la información será cargada al sistema SAP usando un desarrollo informático que comenzará a funcionar a partir del 16 de enero de 2004.

La política y/o metodología que aplico la Empresa en el proceso de depuración de los registros correspondientes a la base de datos del Catastro de Usuarios con el fin de dar cumplimiento al Plan de Mejoramiento fue la creación de un manual de políticas donde contempla lo siguiente:

· Identificación de cambio de parámetros del predio.

· Clasificación del inmueble como multiusuarios.

· Notificación al usuario.

· Actualización parámetros.

Dentro del plan de mejoramiento de la Zona_3 al Empresa certifica que se actualizo el Catastro de Usuarios teniendo en cuenta la siguiente clasificación:
	Por lo anterior esta auditoria da por satisfecho el compromiso adquirido entre la Contraloría de Bogotá y la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotá.

	
	Ítem
	Clasificación
	Cuentas
	

	
	1
	Predios base de datos inicial enero 2003
	271885
	

	
	2
	Predios desocupados
	2306
	

	
	3
	Predios no permitidos censar
	2176
	

	
	4
	Predios no encontrados en terreno
	12766
	

	
	5
	Predios censados
	259741
	

	
	6
	Total predios visitados
	255259
	

	
	7
	Nuevos predios año 2003
	5104
	

	
	8
	Predios no actualizados
	19888
	

	
	9
	Total predios actualizados
	239853
	

	
	10
	Total predios base de datos
	264223
	

	
	ÍNDICE 
	De actualización
	90.78%
	


c) Gestores

	TEMA
	ACCIONES
	EJECUCIÓN

	4.4.5.1 Servicio al cliente – Remuneración por gestión comercial y operativa (25): La gestión por recaudo no se ha medido y evaluado en forma cierta para el período 2003, lo que implica que los pagos realizados a la fecha están sujetos a ajustes posteriores. (Pág..97)

3.1.2.3. ...se evidencian más incumplimientos en la gestión de los contratos especiales de gestión y se demuestra con más detalle, que la entrada en operación de tales contratos no fue suficientemente planeada. (Nota: se replantea Plan de mejoramiento de la Auditoria Gubernamental Modalidad Especial Vigencia 2002-2003)


	Aplicar el nivel mínimo de recaudo a la remuneración del gestor, desde inicio del contrato, en el cálculo del índice de recaudo. La Empresa se comprometió a tener el indicador a más tardar en abril de 2005 en cada una de las zonas de servicio, aplicando las acciones a partir de noviembre de 2005, siendo los responsables los Directores Comerciales asignados como interventores de los cinco contratos especiales de gestión.

Dado que la formula del IRA no contemplaba la totalidad del recaudo correspondiente al período de Pago se redefinió la formula de cálculo, se obtuvo el nivel mínimo de recaudo del año 2002, lo cual se oficializará, mediante modificación del contrato.


	La Empresa incumplió con este compromiso, en ninguna de las zonas de servicio se ha establecido el índice de recaudo ajustado (IRA). La Empresa aplicó provisionalmente un índice de 1 para la vigencia 2004, dado que aún no se tiene el nivel de recaudo del año 2002. Una vez se establezca en las cinco zonas de servicio el valor definitivo, se realizará nuevamente el cálculo de las facturas por remuneración comercial y operativa.

La EAAB-ESP expresa que tiene previsto llevar a cabo un otrosí modificatorio a los contratos especiales de gestión para resolver los desacuerdos y los aspectos que no fueron previstos en la configuración de los contratos.

	4.4.5.1 Servicio al cliente – Remuneración por gestión comercial y operativa (27): Han trascurrido dos años de iniciada la ejecución de los contratos especiales de gestión, sin que se defina índice de IANC de arranque, a pesar de las dificultades planteadas por la Empresa, situación que de una parte determina incertidumbre con respecto al pago real que la Empresa debe hacer por gestión comercial y operativa y de otro lado al no contar con este índice de arranque no es posible fijar con exactitud las metas de reducción de pérdidas de agua, sin permitir medir de manera real la gestión adelantada por el contratista.(Pág..98)

3.1.2.1 Índice de Agua No Contabilizada de Arranque (Nota: se replantea Plan de mejoramiento de la Auditoria Gubernamental Modalidad Especial Vigencia 2002-2003)
	Aplicación de los protocolos considerados por la Empresa como definitivos para aplicarlos en los procesos que de él se derivan tanto en la facturación como en la evaluación de cumplimiento de metas semestrales.

La Empresa se comprometió a tener el indicador a más tardar e 15 de junio de 2005 en cada una de las zonas de servicio, aplicando las acciones a partir de abril 15 de 2005, siendo los directos responsables los Gerentes Zonales.

El valor final del IANC de arranque como de las metas suministradas se ha retrazado, dadas las dificultades que se han presentado en llegar a un acuerdo con los gestores, en cuanto al protocolo de arranque del IANC, situación que se verá reflejada en una modificación al contrato.
	La Empresa incumplió con este compromiso, 

Evaluado el cumplimiento de la obligación de determinar el IANC de arranque, en las cinco zonas de servicio, se observa que únicamente las zonas uno (1) y tres (3) establecieron, de manera oficial y como resultado de un acuerdo entre las partes, el IANC de arranque definitivo; las demás zonas, a la fecha, tienen diferencias que no les ha permitido cumplir con esta cláusula del contrato, presentando unilateralmente el cálculo realizado por la EAAB-ESP.

Además, la Empresa informa que tiene previsto llevar a cabo un otrosí modificatorio a los contratos especiales de gestión para resolver los desacuerdos y los aspectos que no fueron previstos en la configuración de los contratos, principalmente con el procedimiento establecido para determinar en forma clara el IANC de arranque. 


d) Lectura y critica

	TEMA
	ACCIONES DE MEJORAMIENTO
	EJECUCIÓN

	Los gestores no vienen cumpliendo a cabalidad con la obligaciones contractuales, los que han conllevados al inconformismo de los usuarios, por el desconocimiento de sus derechos y cobros arbitrarios. Así mismo se advierte que la Empresa de Acueducto no ha tomado las acciones necesarias para contrarrestar las falencias enunciadas, permitiendo un eventual detrimento al patrimonio del Distrito.
	Para mitigar la facturación por consumo promedio causado por:

Anomalías de lectura 

Para la solución de las anomalías como medidor trabado, cajilla tapada, usuario no permite el acceso a la cajilla, dirección desactualizada predio demolido, predio no existe etc, se implementaron las siguientes actividades: 
	

	
	Seguimiento al cambio de medidores trabados reportados en el proceso de lectura
	Se realizó el cálculo del indicador a corte de marzo 31, para esto se promediaron los meses de enero a marzo de 2005 con un resultado del indicador de 55%.

	
	Solucionar todas las anomalías de lectura
	El indicador promedio de todas las zonas es del 45%.

	
	Depuración cartera (predios demolidos, dirección no existe doble cuenta contrato, no localizado en terreno)
	El total de las cuentas depuradas a corte marzo fue de 2362 cuentas.

	
	Por desviaciones significativas:
	

	
	Cumplimiento del procedimiento frente a lo establecido en los artículos 149 y 150 de la ley 142 de 1994.
	Se realizó el cálculo del indicador con la primera vigencia, con un resultado del 2%.

	
	Seguimiento por porción en la vigencia a las cuentas reincidentes en la facturación por consumo promedio por desviación significativa.
	Se calculó el indicador entre la primera y segunda vigencia con un resultado del 37%.

	
	Para evitar que se queden cuentas sin facturar y predios sin lectura.
	

	
	Monitoreo de cuentas atrapadas y no liberadas en la vigencia.
	Se realizó el cálculo del indicador a corte de marzo 31, el resultado de este fue del 1%.

	
	Depuración masiva de las inconsistencias comerciales en la Base de Datos.
	Se realizó el cálculo del indicador comparando las inconsistencias de la vigencia actual con la anterior con un resultado del 15%.

	
	Está en proceso un desarrollo en el sistema SAP/R3 que permita realizar validaciones automáticas que impidan ingresar parámetros de facturación inconsistentes a la Base de Datos de la Empresa. 
	Se desarrollaron 36 reglas de validación las cuales se encuentran en el ambiente de calidad QAS. Debido a que al implantar estas reglas queda restringida la posibilidad de cambiar los parámetros, se está realizando un desarrollo adicional que consiste en una máscara que permita recoger todos los datos de cambio de parámetros y se apliquen al mismo tiempo. Una vez se tenga esto, se procederá a transportar las reglas de validación a productivo.

El compromiso para la puesta en productivo de este nuevo desarrollo y las reglas de validación es el día 20 de julio de 2005.

	
	Para evitar predios facturados con más de 90 días hábiles después de la instalación:
	

	
	Para los clientes nuevos por el proceso de Constructores y urbanizadores se implementó un estricto control a los proyectos de cada zona para hacer seguimiento a los tiempos entre la instalación de los medidores por parte del constructor y la creación y activación de la cuenta contrato en le sistema.
	Se realizó el cálculo del indicador para el mes de marzo, el resultado del indicador fue del 116%.

	
	Para los clientes nuevos por solicitudes individuales e independizaciones se ha implementado un esquema de control dirigido a establecer todos aquellos puntos de consumo ingresados como clientes nuevos y que aseguren que se incluirán en el proceso de selección de cada porción para empezar a facturar en un en un término máximo de 90 días hábiles. 
	El total de cuentas para la primera vigencia es de 3011 cuentas.

	
	El proyecto SIE está implementado el desarrollo MASIVOS en SAP, mediante el cual se podrán incorporar masivamente los nuevos usuarios generados por el proceso de Urbanizadores y Constructores, agilizando de esta manera los tiempos de activación de las cuentas.
	La Empresa tomó la decisión desde el año pasado en el mes de noviembre, en no seguir trabajando a la implantación del masivos, debido a que no sirve para incorporar masivamente los predios que tienen modificado el punto de suministro. Por lo anterior se siguió trabajando con Emigall que es la herramienta estándar que tiene el sistema para cargues masivos. 


ANEXO 2. GESTIÓN del interventor zona 1

a) Área Conexión

	
	HALLAZGOS DEFINIDOS POR EL INTERVENTOR
	CONCLUSIÓN

	Enero
	El 30% de las acometidas nuevas tiene inconsistencias en su instalación en terreno. 
	La efectividad del 70.37% identifica un 29.63% de instalación de acometidas mal ejecutadas en terreno, es decir, vías sin reparar, no se recogieron sobrantes, medidor mal instalado, no corresponde número de medidor etc.

	Febrero
	De las 157 conexiones ejecutadas, 107 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores entregado por el Gestor. De las 157 conexiones ejecutadas, un (1) medidor fue entregado por el Acueducto con el Giro del almacén No. 00829. El 16% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno.
	A pesar de que el porcentaje de efectividad en el mes de Febrero (84%) tiene un aumento significativo respecto al mes de Enero de 2004 (70%), el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso, pues las inconsistencias afectan directamente los indicadores del tablero de control corporativo específicamente el objetivo estratégico de Atención Oportuna y Respetuosa al no satisfacer las necesidades del cliente en cuanto a oportunidad y calidad del servicio.

	Marzo
	De las 240 conexiones ejecutadas en el mes de Marzo, 23 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor. El 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno.
	El mes de Marzo el Gestor disminuyó el porcentaje de efectividad (76%) comparado con el mes de Febrero (84%) e incluso esta por debajo del promedio alcanzado hasta el momento en el año 2004.

	Abril
	De las 157 conexiones ejecutadas en el mes de Abril, 17 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor. El 7% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno.
	El mes de Abril se logró el mayor porcentaje de efectividad en lo que va corrido del año; no obstante, el Gestor debe seguir aumentando sus esfuerzos 

	Mayo
	El 23% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías de recuperación de los andenes y vías intervenidas.
	En el mes de Mayo el Gestor disminuye notablemente su efectividad al compararla con la del mes de Abril, sobre todo debe tener en cuenta que la anomalía que más se presenta esta relacionada con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. El Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso, pues las inconsistencias afectan directamente los indicadores del tablero de control corporativo específicamente el objetivo estratégico de Atención Oportuna y Respetuosa al no satisfacer las necesidades del cliente en cuanto a oportunidad y calidad del servicio.

	Jun
	El 11% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de los andenes y vías intervenidas. Revisados los medidores utilizados en acometidas nuevas se encontraron 117 medidores instalados en los meses de Enero, Febrero, Marzo Abril y Mayo sin la aceptación de un laboratorio acreditado.
	Como se puede apreciar de la gráfica el Gestor viene incrementando sus esfuerzos en disminuir las inconsistencias y su línea de tendencia tiene un comportamiento a la baja. A pesar de esto se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. Se insiste en que el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso y alcanzar el 100% de efectividad en su ejecución.

En el mes de Junio se aprobaron las Actas No. 9, 10, 11, 12 y 13 que corresponde a las acometidas ejecutadas en el mes de Mayo, las acometidas corregidas y las pendientes por cobrar del año 2004, que cumplieron las condiciones en terreno y el cargue correspondiente en el sistema SAP/R3, de acuerdo a lo especificado por el Contrato Especial de Gestión.

	Jul
	El 13% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes y vías intervenidas.
	Se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. Se insiste en que el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso y alcanzar el 100% de efectividad en su ejecución.

	Ago.
	En el mes de Agosto el 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes
	En el mes de Agosto el Gestor desmejora su gestión y la tendencia que llevaba en la disminución de sus inconsistencias en terreno. Por el contrario en el mes de Septiembre presento el porcentaje mas alto de efectividad (99%) en lo que va corrido del año. El Gestor no debe descuidar su desempeño como sucedió en el mes de Agosto y obtener el 100% de efectividad, como se puede comprobar de la gestión obtenida en el mes de Septiembre.

	Sept.
	
	

	Oct.
	El Gestor no volvió a enviar desde el mes de julio de 2004 los certificados de conformidad que respaldan que los medidores instalados en acometidas nuevas reúnen las características técnicas establecidas en el contrato de condiciones uniformes y en la norma NP-004 de la Empresa para este producto. 
	Si comparamos los porcentajes promedio de efectividad logrados en este proceso durante todo el año 2003 (77%) y el que lleva en lo corrido del año 2004 (86%), podemos ver que la Gestión realizada durante este año viene mejorando y las inconsistencias encontradas en terreno siguen disminuyendo.

El Gestor debe mantener este desempeño e incrementar los esfuerzos para lograr una efectividad del 100%.

El Gestor debe tener en cuenta que los medidores deben cumplir con la norma de producto NP-004 "Medidores de Agua Potable Fría", especificada por la Empresa en su normalización técnica. y se deben presentar los certificados de conformidad que respalden la calidad exigida de los medidores adquiridos y utilizados por el Gestor en este proceso.

	Nov.
	Comparando el listado de medidores utilizados en acometidas nuevas con los certificados de verificación de medidores recientemente suministrados por el Gestor, se encontraron 571 medidores en los meses de Junio a Octubre del año 2004 sin la aceptación de un laboratorio acreditado
	El Gestor debe tener en cuenta que los medidores deben cumplir con la norma de producto NP-004 "Medidores de Agua Potable Fría", especificada por la Empresa en su normalización técnica y se deben presentar los certificados de conformidad que respalden la calidad exigida de los medidores adquiridos y utilizados por el Gestor en este proceso.

	Dic.
	
	


Fuente: Informes interventor zona_1

b) Área Conexión

	
	HALLAZGOS DEFINIDOS POR EL INTERVENTOR
	CONCLUSIÓN

	Enero
	El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.
	No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

	Febrero
	El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron. De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar la suspensión del servicio. El 25% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno
	Suspensiones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la zona. 

	Marzo
	El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 avisos de suspensiones revisados en SAP el 65% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar la suspensión del servicio. El 18% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno.
	Suspensiones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la zona. El aumento en el porcentaje de efectividad (35%) en la actualización de la información de suspensiones en el sistema SAP respecto al mes anterior (26%), sigue siendo un porcentaje muy bajo. El Gestor debe revisar y tener claras las causas de tan baja efectividad en este proceso que permita obtener la suficiente confiabilidad e integridad de la información necesaria para el cálculo de los estándares de servicios. 

	Abril
	El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usuario presento recibo de pago cancelado. El 18% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno.
	Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos en cuenta que en lo que va corrido del año las inconsistencias superan el 60 %. 

	Mayo
	El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usuario presento recibo de pago cancelado, o no suspendieron en terreno. El 10% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente a las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación. 
	Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos en cuenta que en lo que va corrido del año las inconsistencias superan el 60% y con tendencia a subir mes a mes.

Reconexiones: El Gestor debe mejorar la efectividad de su ejecución en terreno (77%), teniendo en cuenta que una mala gestión en este proceso puede ocasionar demandas y sanciones en contra de la Empresa por el incumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato de condiciones uniformes.

Reinstalaciones: El mes de Mayo se presenta el mejor porcentaje de efectividad en lo que va corrido del año. Para este mes el Gestor mejoró notablemente su gestión en terreno pasando de un 22% de promedio en inconsistencias, en lo que va corrido del año 2004, a un 11%. Se espera que el Gestor mantenga este esfuerzo y se acerque cada vez

	Jun.
	El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la anomalía usuario presento recibo de pago cancelado. El 25% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas en terreno. El 10% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente a las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación. 
	Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pérdidas económicas y su influencia en la cartera de la zona.

Reconexiones: Se insiste en que el Gestor mejore la efectividad de su ejecución en terreno (75%), teniendo en cuenta que una mala gestión en este proceso puede ocasionar demandas y sanciones en contra de la Empresa por el incumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato de condiciones uniformes.

Reinstalaciones: El Gestor mantiene un buen comportamiento de su gestión en terreno para este proceso mejorando su efectividad y generando mayor confianza en su control. Se espera que el Gestor mantenga este esfuerzo y se acerque cada vez más al 100% de efectividad en su ejecución.

Taponamientos: Teniendo en cuenta que la implementación de este proceso empezó hasta este mes en el sistema S

	Jul.
	El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la anomalía usuario presento recibo de pago cancelado.

El 12% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.

El 5% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación. 
	Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándares de servicio.

Reconexiones: Este mes el Gestor subió el porcentaje de eficiencia en terreno de este proceso. Se insiste en que mejore la efectividad de su ejecución en terreno, teniendo en cuenta que una mala gestión en este proceso puede ocasionar demandas y sanciones en contra de la Empresa por el incumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato de condiciones uniformes.

Reinstalaciones: El Gestor mantiene un buen comportamiento de su gestión en terreno para este proceso mejorando su efectividad y generando mayor confianza en su control. Se espera que el Gestor mantenga este esfuerzo y se acerque

	Ago.
	El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la anomalía no llegó factura.

El 6% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.

El 7% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías según su orden, así: escape en medidor, cerrado con llave y falta recuperar anden.
	Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándares de servicio.

Reconexiones: Éstos dos últimos meses el Gestor subió el porcentaje de eficiencia en terreno logrando los porcentajes de efectividad más altos del año. Se insiste en que mejore la efectividad de su ejecución, teniendo en cuenta que una mala gestión en este proceso puede ocasionar demandas y sanciones en contra de la Empresa por el incumplimiento de las obligaciones estipuladas en el contrato de condiciones uniformes.

Reinstalaciones: En lo que va corrido del año 2004 y especialmente desde el segundo semestre, el Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

	Sept.
	
	

	Oct.
	El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas. Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Gestor no tomó o no incluyo la lectura del medidor en el momento de suspender el predio y aparecen ejecutadas en el sistema SAP/R3 con lectura cero.
	Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acometidas de Acueducto", debe ser la información mínima que se recopila en terreno y además se debe cargar inmediatamente en el sistema de acuerdo a lo definido por el Anexo Técnico en el numeral 2.2.3.

Esta inconsistencia esta demostrando debilidad en la gestión y aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas y/o no cargar la información oportunamente en el sistema.

Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

	Nov.
	El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.
	Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

	Dic.
	
	


Fuente: Informe interventor zona_1

ANEXO 3. DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB (INCUMPLIMIENTO DE ESTÁNDARES DE MARZO A DICIEMBRE - 2004)


[image: image22.emf]MARZO ABRIL MAYO

Calculo 1 Calculo 2 M. Magnetico Calculo 1 Calculo 2 Calculo 3 Calculo 4 M. Magnetico Calculo 1 Calculo 2 M. Magnetico

Evento 1 0,067 0,067 0,063 0,088 0,139 0,088 0,088 0,139 0,077 0,077 0,077

Evento 2 0,073 0,073 0,073 0,043 0,090 0,043 0,043 0,090 0,039 0,039 0,032

Evento 3 0,092 0,092 0,092 0,033 0,055 0,033 0,033 0,055 0,048 0,048 0,048

Evento 4 0,070 0,070 0,073 0,091 0,091 0,091 0,091 0,153 0,092 0,092 0,170

Evento 5 0,314 0,305 0,362 0,335 0,197 0,256 0,189 0,197 0,244 0,221 0,221

Evento 6 0,363 0,375 0,338 0,240 0,240 0,355 0,355 0,308 0,209 0,199 0,167

Evento 7 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

0,140 0,140 0,143 0,119 0,116 0,124 0,114 0,135 0,101 0,097 0,102

Descuento

39.928.571 $           40.142.857 $           41.538.416 $           29.285.714 $           28.000.000 $           31.857.143 $           27.071.429 $           37.314.010 $           20.642.857 $           - $                21.005.523 $          



[image: image23.emf]JUNIO JULIO  AGOSTO - SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE DICIEMBRE

Calculo 1 Calculo 2 M. Magnetico Calculo 1 M. Magnetico

Calculo1(Agosto)Calculo1(sept.)

Calculo 3 M. Magnetico Calculo 1 M. Magnetico Calculo 1 M. Magnetico Calculo 1 M. Magnetico

0,180 0,132 0,132 0,080 0,080 0,133 0,091 0,111 0,111 0,029 0,029 0,034 0,034 0,056 0,056

0,403 0,029 0,029 0,015 0,015 N.A N.A N.A N.A 0,106 0,106 0,185 0,185 0,065 0,065

0,029 0,029 0,029 0,045 0,045 0,031 0,032 0,031 0,031 0,014 0,014 0,033 0,033 0,049 0,049

0,072 0,066 0,080 0,141 0,125 0,044 0,016 0,028 0,037 0,099 0,138 0,110 0,101 0,036

0,232 0,164 0,164 0,184 0,184 0,191 0,177 0,177 0,149 0,149 0,251 0,251 0,257 0,257

0,394 0,433 0,490 0,133 0,000 0,094 0,214 0,157 0,000 0,025 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 1,000 1,000 0,000 0,000 0,000 0,000

0,187 0,122 0,132 0,085 0,064 0,082 0,071 0,084 0,059 0,203 0,205 0,088 0,086 0,066 0,071

63.571.429 $      30.928.571 $  35.975.579 $      - $                - $                  - $                       - $                    - $                - $                     71.571.429 $  72.666.807 $      - $                   - $                     - $                - $                    



[image: image24.emf]ZONA 3: DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES 

DE SERVICIO DE MARZO A DICIEMBRE - 2004

MARZO

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,067 0,073 0,092 0,070 0,314 0,363 0,000 0,140

39.928.571 $     

Calculo 2 0,067 0,073 0,092 0,070 0,305 0,375 0,000 0,140

40.142.857 $     

M. Magnetico 0,067 0,073 0,092 0,073 0,362 0,338 0,000 0,144

41.780.137 $     

Descuento Real

$40.073.413

ABRIL

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,088 0,043 0,033 0,091 0,335 0,240 0,000 0,119

29.285.714 $     

Calculo 2 0,139 0,090 0,055 0,091 0,197 0,240 0,000 0,116

28.000.000 $     

Calculo 3 0,088 0,043 0,033 0,091 0,256 0,355 0,000 0,124

31.857.143 $     

Calculo 4 0,088 0,043 0,033 0,091 0,189 0,355 0,000 0,114

27.071.429 $     

M. Magnetico 0,139 0,090 0,055 0,153 0,197 0,308 0,000 0,135

37.314.010 $     

Descuento Real $27.054.149

MAYO

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,077 0,039 0,048 0,092 0,244 0,209 0,000 0,101

20.642.857 $     

Calculo 2 0,077 0,039 0,048 0,092 0,221 0,199 0,000 0,097

- $                    

M. Magnetico 0,077 0,032 0,048 0,170 0,221 0,167 0,000 0,102

21.005.523 $     

Descuento Real $0,0000000

JUNIO

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,180 0,403 0,029 0,072 0,232 0,394 0,000 0,187

63.571.429 $     

Calculo 2 0,132 0,029 0,029 0,066 0,164 0,433 0,000 0,122

30.928.571 $     

M. Magnetico 0,132 0,029 0,029 0,080 0,164 0,490 0,000 0,132

35.975.579 $     

Descuento Real $30.883.858

JULIO

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,080 0,015 0,045 0,141 0,184 0,133 0,000 0,085

- $                    

M. Magnetico 0,080 0,015 0,045 0,125 0,184 0,000 0,000 0,064

- $                    

Descuento Real $0,0000000

AGOST-SEP

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo1(Agosto)

0,133 N.A 0,031 0,044 0,191 0,094 0,000 0,082

- $                    

Calculo1(sept.)

0,091 N.A 0,032 0,016 0,214 0,000 0,071

- $                    

Calculo 3 0,111 N.A 0,031 0,028 0,177 0,157 0,000 0,084

- $                    

M. Magnetico 0,111 N.A 0,031 0,037 0,177 0,000 0,000 0,059

- $                    

Descuento Real $0,0000000

OCTUBRE

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,029 0,106 0,014 0,099 0,149 0,025 1,000 0,203

71.571.429 $     

M. Magnetico 0,029 0,106 0,014 0,138 0,149 0,000 1,000 0,205

72.666.807 $     

Descuento Real $0,0000000

NOVIEMBRE

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,034 0,185 0,033 0,110 0,251 0,000 0,000 0,088

- $                    

M. Magnetico 0,034 0,185 0,033 0,101 0,251 0,000 0,000 0,086

- $                    

Descuento Real $0,0000000

DICIEMBRE

Evento 1 Evento 2 Evento 3 Evento 4 Evento 5 Evento 6 Evento 7 PROMEDIO DESCUENTO

Calculo 1 0,056 0,065 0,049 0,036 0,257 0,000 0,000 0,066

- $                    

M. Magnetico 0,056 0,065 0,049 0,257 0,000 0,000 0,071

- $                    

Descuento Real $0,0000000


ANEXO 4. CÁLCULO DE INCUMPLIMIENTO DE ESTÁNDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi(STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación de 48 horas 78 24 102 76,47% 0,25                

1,2 Definición de solicitud de conección 28 13 41 68,29% 0,23                

1,3 Conexión al servicio 107 64 119 89,92% 0,30                

Promedio E1 0,78               

1 - Promedio E1:

0,21774      

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 5.927         732         6.659         89,01% 0,22                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 3.436         80           3.516         97,72% 0,24                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 170            9            179            94,97% 0,24                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 198            64 211            93,84% 0,23                

Promedio E2 0,94               

1 - Promedio E2:

0,06114      

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 119            -          119            100,00% 50,00%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago 

oportuno

220.261      64 237.396      92,78% 46,39%

Promedio E3 0,96               

1 - Promedio E3:

0,03609      

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual

Promedio E4 0,71               

1 - Promedio E4:

0,28939      

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 84              21           105            80,00% 0,09                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 11              96           107            10,28% 0,01                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 51              67           118            43,22% 0,05                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días -             -          -             0,00% -                 

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 4                1            5               80,00% 0,09                

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 18.708        1.111      19.819       94,39% 0,10                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 3                62           65              4,62% 0,01                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 159            4            163            97,55% 0,11                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  62              -          62              100,00% 0,11                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 7                -          7               100,00% 0,11                

Promedio E5 0,68               

1 - Promedio E5:

0,32216      

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -             0,00%

Promedio E6 1,00               

1 - Promedio E6:

-               

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200         800         7.000         88,57% -                 

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                 

Promedio E7 1,00               

1 - Promedio E7

-               

SUMATORIA 0,93             

EVENTOS 7,00             

dES 0,13236      

36.179.822 $   

ZONA 1:MARZO DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación 48 horas 81 40 121 66,94% 0,22                

1,2 Definición de solicitud de conección 46 0 46 100,00% 0,33                

1,3 Conexión al servicio 87 64 87 100,00% 0,33                

Promedio E1 0,89                

1 - Promedio E1:

0,11019       

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 5.927         732            6.659         89,01% 0,22                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 3.436         80             3.516         97,72% 0,24                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 125            16             141            88,65% 0,22                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 164            64 179            91,62% 0,23                

Promedio E2 0,92                

1 - Promedio E2:

0,08249       

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 81              -            81              100,00% 50,00%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha 

pago oportuno

189.961      64 189.961      100,00% 50,00%

Promedio E3 1,00                

1 - Promedio E3:

-                

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual 10 2 12 83,33% 83,33%

Promedio E4 0,88                

1 - Promedio E4:

0,12086       

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 52 14             66              78,79% 0,08                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 19 29             48              39,58% 0,04                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 123 37             160            76,88% 0,08                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días 11 25             36              30,56% 0,03                

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 0 7               7                0,00% -                  

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 37818 1.383         39.201        96,47% 0,10                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 16 39             55              29,09% 0,03                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 34 24             58              58,62% 0,06                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  41 -            41              100,00% 0,10                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 10 6               16              62,50% 0,06                

Promedio E5 0,57                

1 - Promedio E5:

0,42751       

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -             0,00%

Promedio E6 1,00                

1 - Promedio E6:

-                

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200         800            7.000         88,57% -                  

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                  

Promedio E7 1,00                

1 - Promedio E7

-                

SUMATORIA 0,74              

EVENTOS 7,00              

dES 0,10587       

22.932.560 $    

ZONA 1:ABRIL DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación de 48 horas 162 38 200 81,00% 0,27                

1,2 Definición de solicitud de conección 29 2 31 93,55% 0,31                

1,3 Conexión al servicio 146 64 152 96,05% 0,32                

Promedio E1 0,90                

1 - Promedio E1:

0,09800       

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 3.002           104              3.106           96,65% 0,24                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 2.296           1.240           3.536           64,93% 0,16                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 169              7                  176              96,02% 0,24                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 191              64 215              88,84% 0,22                

Promedio E2 0,87                

1 - Promedio E2:

0,13389       

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 152              -               152              100,00% 50,00%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º 

fecha pago oportuno

185.287        64 186.531        99,33% 49,67%

Promedio E3 1,00                

1 - Promedio E3:

0,00333       

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual

Promedio E4 0,96                

1 - Promedio E4:

0,04003       

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 41                55                96                42,71% 0,04                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 28                30                58                48,28% 0,05                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 86                74                160              53,75% 0,05                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días 35                1.694           1.729           0,00% -                  

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 7                  2                  9                  77,78% 0,08                

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 18.483          4.264           22.747          81,25% 0,08                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 41                45                86                47,67% 0,05                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 44                767              811              5,43% 0,01                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  76                -               76                100,00% 0,10                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 22                4                  26                84,62% 0,08                

Promedio E5 0,54                

1 - Promedio E5:

0,45852       

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -               0,00%

Promedio E6 1,00                

1 - Promedio E6:

-                

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200           800              7.000           88,57% -                  

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                  

Promedio E7 1,00                

1 - Promedio E7

-                

SUMATORIA 0,73              

EVENTOS 7,00              

dES 0,10482       

22.412.147 $    

ZONA 1: MAYO DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación 48 horas 119 4 123 96,75% 0,32                

1,2 Definición de solicitud de conección 32 15 47 68,09% 0,23                

1,3 Conexión al servicio 111 64 116 95,69% 0,32                

Promedio E1 0,87               

1 - Promedio E1:

0,13159      

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 3.511           626              4.137           84,87% 0,21                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 1.685           1.800           3.485           48,35% 0,12                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 167              14                181              92,27% 0,23                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 276              64 306              90,20% 0,23                

Promedio E2 0,79               

1 - Promedio E2:

0,21080      

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 355              37                392              90,56% 45,28%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º 

fecha pago oportuno

207.151        64 212.070        97,68% 48,84%

Promedio E3 0,94               

1 - Promedio E3:

0,05879      

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual

Promedio E4 0,97               

1 - Promedio E4:

0,03146      

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 48                57                105              45,71% 0,05                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 45                30                75                60,00% 0,06                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 55                57                112              49,11% 0,05                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días 4                  1.926           1.930           0,00% -                 

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 9                  1                  10                90,00% 0,09                

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 5.665           12.651          18.316          30,93% 0,03                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 53                133              186              28,49% 0,03                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 22                433              455              4,84% 0,00                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  78                -               78                100,00% 0,10                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 33                14                47                70,21% 0,07                

Promedio E5 0,48               

1 - Promedio E5:

0,52071      

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -               0,00%

Promedio E6 1,00               

1 - Promedio E6:

-               

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200           800              7.000           88,57% -                 

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                 

Promedio E7 1,00               

1 - Promedio E7

-               

SUMATORIA 0,95             

EVENTOS 7,00             

dES 0,13619      

38.096.438 $   

ZONA 1: JUNIO DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación  48 horas 95 13 108 87,96% 0,29                

1,2 Definición de solicitud de conección 30 8 38 78,95% 0,26                

1,3 Conexión al servicio 78 64 141 55,32% 0,18                

Promedio E1 0,74                

1 - Promedio E1:

0,25924       

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 4.108           1.565           5.673           72,41% 0,18                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 4.140           755              4.895           84,58% 0,21                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 135              46                181              74,59% 0,19                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 193              64 224              86,16% 0,22                

Promedio E2 0,79                

1 - Promedio E2:

0,20566       

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 98                80                178              55,06% 27,53%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º 

fecha pago oportuno

130.567        64 138.522        94,26% 47,13%

Promedio E3 0,75                

1 - Promedio E3:

0,25343       

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual

Promedio E4 0,88                

1 - Promedio E4:

0,12201       

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 37                138              175              21,14% 0,02                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 34                9                  43                79,07% 0,09                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 29                18                47                61,70% 0,07                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días -               -               -               0,00% -                  

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 8                  8                  16                50,00% 0,06                

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 17.902          3.217           21.119          84,77% 0,09                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 29                88                117              24,79% 0,03                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 407              103              510              79,80% 0,09                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  65                -               65                100,00% 0,11                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 47                9                  56                83,93% 0,09                

Promedio E5 0,65                

1 - Promedio E5:

0,34978       

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -               0,00%

Promedio E6 1,00                

1 - Promedio E6:

-                

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200           800              7.000           88,57% -                  

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                  

Promedio E7 1,00                

1 - Promedio E7

-                

SUMATORIA 1,19              

EVENTOS 7,00              

dES 0,17002       

55.008.270 $    

ZONA 1: JULIO DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas 123 19 142 86,62% 0,29                

1,2 Definición de solicitud de conección 87 33 120 72,50% 0,24                

1,3 Conexión al servicio 161 64 279 57,71% 0,19                

Promedio E1 0,72                

1 - Promedio E1:

0,277            

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 5.830           1.748           7.578           76,93% 0,19                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 5.105           620              5.725           89,17% 0,22                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 308              33                341              90,32% 0,23                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 481              64 568              84,68% 0,21                

Promedio E2 0,85                

1 - Promedio E2:

0,14723       

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 4.866           4.663           9.529           51,07% 25,53%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 

1º fecha pago oportuno

373.303        64 385.857        96,75% 48,37%

Promedio E3 0,74                

1 - Promedio E3:

0,26094       

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual 10 2 12 83,33% 83,33%

Promedio E4 0,75                

1 - Promedio E4:

0,24552       

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 105              169              274              38,32% 0,04                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 124              38                162              76,54% 0,08                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 50                25                75                66,67% 0,07                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días 204              4.705           4.909           4,16% 0,00                

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 16                19                35                45,71% 0,05                

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 27.708          23.376          51.084          54,24% 0,05                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 124              161              285              43,51% 0,04                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 809              337              1.146           70,59% 0,07                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  143              1                  144              99,31% 0,10                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 99                9                  108              91,67% 0,09                

Promedio E5 0,59                

1 - Promedio E5:

0,40928       

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -               0,00%

Promedio E6 1,00                

1 - Promedio E6:

-                

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200           800              7.000           88,57% -                  

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                  

Promedio E7 1,00                

1 - Promedio E7

-                

SUMATORIA 1,34              

EVENTOS 7,00              

dES 0,19146       

65.730.050 $    

ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004



[image: image31.emf]E  V  E  N  T  O  S 

STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas 132 4 136 97,06% 0,32                 

1,2 Definición de solicitud de conección 35 20 55 63,64% 0,21                 

1,3 Conexión al servicio 56 64 139 40,29% 0,13                 

Promedio E1 0,67                

1 - Promedio E1:

0,33006        

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 3.548           4.566           8.114           43,73% 0,11                 

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 3.065           2.592           5.657           54,18% 0,14                 

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 99                26                125              79,20% 0,20                 

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 181              64 207              87,44% 0,22                 

Promedio E2 0,66                

1 - Promedio E2:

0,33863        

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 2.136           357              2.493           85,68% 42,84%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de 

antelación a 1º fecha pago oportuno

189.525        64 199.495        95,00% 47,50%

Promedio E3 0,90                

1 - Promedio E3:

0,09659        

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual

Promedio E4 0,79                

1 - Promedio E4:

0,21310        

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 99                24                123              80,49% 0,09                 

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 77                28                105              73,33% 0,08                 

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 22                19                41                53,66% 0,06                 

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días -                   

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 12                1                  13                92,31% 0,10                 

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 14.350          10.249          24.599          58,34% 0,06                 

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 93                68                161              57,76% 0,06                 

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 363              156              519              69,94% 0,08                 

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  52                -               52                100,00% 0,11                 

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 26                10                36                72,22% 0,08                 

Promedio E5 0,73                

1 - Promedio E5:

0,26883        

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -               0,00%

Promedio E6 1,00                

1 - Promedio E6:

-                

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200           800              7.000           88,57% -                   

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                   

Promedio E7 1,00                

1 - Promedio E7

-                

SUMATORIA 1,25              

EVENTOS 7,00              

dES 0,17817        

62.921.075 $    

ZONA 1: OCTUBRE DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas 127 28 155 81,94% 0,27                 

1,2 Definición de solicitud de conección 35 6 41 85,37% 0,28                 

1,3 Conexión al servicio 66 64 130 50,77% 0,17                 

Promedio E1 0,73                 

1 - Promedio E1:

0,27310        

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 2.304           1.057           3.361           68,55% 0,17                 

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 3.330           883              4.213           79,04% 0,20                 

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 100              23                123              81,30% 0,20                 

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 139              31                170              81,76% 0,20                 

Promedio E2 0,78                 

1 - Promedio E2:

0,22336        

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 1.118           199              1.317           84,89% 42,44%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de 

antelación a 1º fecha pago oportuno

195.841        3.531           199.372        98,23% 49,11%

Promedio E3 0,92                 

1 - Promedio E3:

0,08441        

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual 10 2 12 83,33% 83,33%

Promedio E4 0,92                 

1 - Promedio E4:

0,07768        

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 77 42 119              64,71% 0,06                 

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 61 14 75                81,33% 0,08                 

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 10 3 13                76,92% 0,08                 

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días 17 2436 2.453           0,69% 0,00                 

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 14 0 14                100,00% 0,10                 

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 15052 13232 28.284          53,22% 0,05                 

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 77 22 99                77,78% 0,08                 

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 337 138 475              70,95% 0,07                 

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  37 0 37                100,00% 0,10                 

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 39 0 39                100,00% 0,10                 

Promedio E5 0,73                 

1 - Promedio E5:

0,27440        

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -               0,00%

Promedio E6 1,00                 

1 - Promedio E6:

-                 

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200           800              7.000           88,57% 0,44                 

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% 0,46                 

Promedio E7 0,90                 

1 - Promedio E7

-                 

SUMATORIA 0,93               

EVENTOS 7,00               

dES 0,13328        

39.016.571 $     

ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004
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STEPxi NO STExi

STEPxi/STExi (STEPxi/STExi)/Nxi

EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

1,1 Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas 221 15 236 93,64% 0,31                

1,2 Definición de solicitud de conección 19 15 34 55,88% 0,19                

1,3 Conexión al servicio 58 37 95 61,05% 0,20                

Promedio E1 0,70               

1 - Promedio E1:

0,29807      

EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

2,1 Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte 1.976         1.355        3.331       59,32% 0,15                

2,2 Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago 2.198         913          3.111       70,65% 0,18                

2,3 Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago 117            25            142          82,39% 0,21                

2,4 Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc. 165            64 221          74,66% 0,19                

Promedio E2 0,72               

1 - Promedio E2:

0,28243      

EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

3,1Entrega de la primera factura no supeior a 60 días 1.327         886          2.213       59,96% 29,98%

3,2

Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º 

fecha pago oportuno

172.746      64 175.302    98,54% 49,27%

Promedio E3 0,79               

1 - Promedio E3:

0,20747      

EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

4,1 Constructores y urbanizadores en plazo del manual

Promedio E4 0,90               

1 - Promedio E4:

0,10378      

EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

5,1Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas 63              47            110          57,27% 0,06                

5,2Suspención o corte por solicitud 5 días 75              -           75            100,00% 0,10                

5,3Cambio de medidor por solicitud 48 horas 29              14            43            67,44% 0,07                

5,4Cambio de medidor por anomalía 30 días 14              2.850        2.864       0,49% 0,00                

5,5Corrida de cajilla 5 días calendario 1                1              2              50,00% 0,05                

5,6Revisión interna de acueducto 48 horas 10.369        10.283      20.652      50,21% 0,05                

5,7Cambio de uso del servicio 10 días calendario 84              39            123          68,29% 0,07                

5,8Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar. 307            179          486          63,17% 0,06                

5,9Reposición de acometida 5 días calendario  44              -           44            100,00% 0,10                

5.10Cambio del medidor por hurto 24 horas 31              3              34            91,18% 0,09                

Promedio E5 0,65               

1 - Promedio E5:

0,35195      

EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

6,1Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos -           0,00%

Promedio E6 1,00               

1 - Promedio E6:

-               

EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

7,1Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos 6.200         800          7.000       88,57% -                 

7,2Indicador promedio de llamadas efectivas 92% 8% 100% 92,00% -                 

Promedio E7 1,00               

1 - Promedio E7

-               

SUMATORIA 1,24             

EVENTOS 7,00             

dES 0,17767      

62.653.811 $   

ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004


CUADRO DE HALLAZGOS DETECTADOS Y COMUNICADOS


[image: image34.emf]TIPO DE HALLAZGO CANTIDAD VALOR

2.3.1.1 2.3.1.3

2.3.1.1 2.3.1.3

2.3.1.1 2.3.1.3

2.3.1.1 2.3.1.3

2.3.1.1 2.3.2.4

2.3.1.1 2.3.2.7

2.3.1.1 2.3.3.2

2.3.1.1 2.3.3.4

2.3.1.1 2.3.3.5

2.3.1.1 2.3.4.1

2.3.1.1 2.3.4.2

2.3.1.3 2.3.4.3

2.3.1.3 2.3.4.3

2.3.1.3 2.3.4.3

2.3.1.3 2.3.5

2.3.1.3 2.3.5

2.3.1.3 2.3.5

2.3.1.3

2.3.5

2.3.5.3.3 2.3.5.1

2.3.5.3.4 2.3.5.1

2.3.5.3.5 2.3.5.1

2.3.5.4.1 2.3.5.1.1

2.3.5.4.1 2.3.5.1.3

2.3.5.4.2 2.3.5.1.4

2.3.5.4.3 2.3.5.1.5

2.3.5.4.3 2.3.5.2

2.3.5.4.3 2.3.5.2.1

2.3.5.4.3 2.3.5.2.2

2.3.5.4.3 2.3.5.2.3

2.3.5.5.1 2.3.5.2.3

2.3.5.5.1 2.3.5.2.5

2.3.5.5.2 2.3.5.3.2

2.3.3.2 2.3.3.3

2.3.3.4 2.3.3.5

2.3.3.6

DISCIPLINARIOS

PENALES

TOTAL 65

REFERENCIACIÓN

FISCALES 1 1.316.774.279

ADMINISTRATIVOS (sin 

incidencia fiscal, 

disciplinaria, ni penal)

64 NA


NA: No aplica.

� AguasKapita S.A. ESP Gestor de la Zona_1, AguaAzul S.A Gestor de la Zona_2 y Zona_5 y EMP Bogotá Aguas S.A. ESP Gestor de la Zona_3 y Zona_4.


� Sistema de información, adquirido por la EAAB con el fin de llevar el control y seguimiento del desarrollo y gestión de los operadores privados, éste es alimentado por los gerentes de zona y sus funcionarios con el cual se generan los informes períodicos y se documentan las pruebas.


� Rij = Tj (mFRi +1,2 mFNRi + mAAi) (IRAi) (IGAi) (IPAi) - D





� RI: Revisión interna.


� Esta metodología fue desarrollada por la PRICEWATER HOUSE, y contempla 35 variable que están estipuladas en el contrato y hacen parte de la ecuación de remuneración.


� El número de usuarios que tiene el gestor es de 370.000,00 a marzo de 2005.


� Las inconsistencias son las verificaciones hechas por el interventor en el terreno frente a lo reportado por el Gestor.


� Rij = Tj (mFRi +1,2 mFNRi + mAAi) (IRAi) (IGAi) (IPAi) - D


� Contraloría de Bogota. Auditoria al Contrato Especial de Gestión Nº 1-99-8000-604-2002 EPM Bogotá Aguas, Primer Semestre de 2003, noviembre de 2003





� Contraloría de Bogotá. Informe de Auditoria Gubernamental con Enfoque Integral Modalidad Abreviada Vigencia 2003





� Op cit
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Eaab

		Zona		Estrato		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1																834

				1		2		1		9				239		251

				2		14				19				452		485

				3		13				12				65		90

				4		1		1						5		7

				5		1										1

				6

		2																1180

				1		24				3		1		219		247

				2		36		10		17		2		259		324

				3		21		10		4		1		34		70

				4		212		10		11		3		72		308

				5		130		1		2		1		25		159

				6		7		3		1				61		72

		3																2451

				1		85				31		13		562		691

				2		224		13		47		1		467		752

				3		315		38		87		5		235		680

				4		264		9		7		7		21		308

				5		11		5		1		1				18

				6		1		1								2

		4																2415

				1		12				17		4		1262		1295

				2		59		52		91		2		729		933

				3		40		26		34		1		85		186

				4										1		1

				5

				6

		5																323

				1						1				56		57

				2		4		4		6		1		239		254

				3				1						11		12

				4

				5

				6

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Planeacion

		ZONA		ESTRATO		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1				23		1		27				391		442		834

				1										15		15

				2		2		1		8				194		205

				3		4				5				145		154

				4										6		6

				5		1								10		11

				6		1										1

		2				204		27		36		6		588		861		1180

				1		1								4		5

				2		2				1				25		28

				3		55		3				2		3		63

				4		70		2						25		97

				5		60				1				21		82

				6		38		2						4		44

		3				634		57		97		19		584		1391		2451

				1										35		35

				2		155		5		38		4		227		429

				3		111		4		38		4		420		577

				4										19		19

				5												0

				6												0

		4				81		68		109		4		1251		1513		2415

				1						1		1		168		170

				2		29		10		29		2		577		647

				3		1				3				81		85

				4												0

				5												0

				6												0

		5				4		5		6		1		243		259		323

				1										41		41

				2						1				11		12

				3										11		11

				4												0

				5												0

				6												0

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Discriimacion

				ACUEDUCTO > PLANEACION						ACUEDUCTO < PLANEACION						PLANEACION = 0						TOTAL DE LA MUESTRA

				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad

				1		36				1		356				1		442				1		834

				2		146				2		173				2		861				2		1180

				3		276				3		784				3		1391				3		2451

				4		269				4		633				4		1513				4		2415

				5		42				5		22				5		259				5		323

				TOTAL		769				TOTAL		1968				TOTAL		4466				TOTAL		7203

				DENTRO DE LA MUESTRA NO Y ESTRATOS QUE CRUCEN ENTRE ACUEDUCTO CON PLANEACION O QUE LOS ESTRATOS SEAN IGUALES ENTRE LOS DOS.
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Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182249814.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor
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Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en
Terreno		% Efectividad en
Terreno		HALLAZGO		CONCLUSION

						Acometidas

				Enero		115		109		81		74%		24		29,63%		70,37%		El 30% de las acometidas nuevas tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		La efectividad del 70.37% identifica un 29.63% de instalación de acometidas mal ejecutadas en terreno, es decir vías sin reparar, no se recogieron sobrantes, medidor mal instalado, no corresponde número de medidor etc.

				Febrero		172		157		112		71%		18		16,07%		83,93%		De las 157 conexiones ejecutadas, 107 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores entregado por el Gestor.  De las 157 conexiones ejecutadas, un (1) medidor fue entregado por el Acueducto con el Giro del almacén		A pesar de que el porcentaje de efectividad en el mes de Febrero (84%) tiene un aumento significativo respecto al mes de Enero de 2004 (70%), el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso, pues las inconsistencias afectan directamente los indic

				Marzo		242		240		304		127%		72		23,68%		76,32%		De las 240 conexiones ejecutadas en el mes de Marzo, 23 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en te		El mes de Marzo el Gestor disminuyó el porcentaje de efectividad (76%) comparado con el mes de Febrero (84%) e incluso esta por debajo del promedio alcanzado hasta el momento en el año 2004.

				Abril		209		257		132		51%		9		6,82%		93,18%		De las 157 conexiones ejecutadas en el mes de Abril, 17 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 7% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en ter		El mes de Abril se logró el mayor porcentaje de efectividad en lo que va corrido del año; no obstante, el Gestor debe seguir aumentando sus esfuerzos

				Mayo		185		164		158		96%		36		22,78%		77,22%		El 23% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías de recuperación de los andenes y vías intervenidas.		En el mes de Mayo el Gestor disminuye notablemente su efectividad al compararla  con la del mes de Abril, sobre todo debe tener en cuenta que la anomalía que más se presenta esta relacionada con la recuperación del espacio publico reflejando una baja efic

				Jun		199		182		284		156%		32		11,27%		88,73%		El 11% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de los andenes y vías intervenidas. Revisados los medidores utilizados en acometidas nuevas se encontraron 117 medidores		Como se puede apreciar de la gráfica el Gestor viene incrementando sus esfuerzos en disminuir las inconsistencias y su línea de tendencia tiene un comportamiento a la baja. A pesar de esto se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación d

				Jul		278		218		194		89%		25		12,89%		87,11%		El 13% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes y vías intervenidas.		Se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. Se insiste en que el Gestor de

				Ago.		306		231		96		42%		23		23,96%		76,04%		En el mes de Agosto el 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes		En el mes de Agosto el Gestor desmejora su gestión y la tendencia que llevaba en la disminución de sus inconsistencias en terreno. Por el contrario en el mes de Septiembre presento el porcentaje mas alto de efectividad (99%) en lo que va corrido del año.

				Sept.		342		301		220		73%		3		1,36%		98,64%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4,76%		95,24%		El Gestor no volvió a enviar desde el mes de julio de 2004 los certificados de conformidad que respaldan que los medidores instalados en acometidas nuevas reúnen las características técnicas establecidas en el contrato de condiciones uniformes y en la nor		Si comparamos los porcentajes promedio de efectividad logrados en este proceso durante todo el año 2003 (77%) y el que lleva en lo corrido del año 2004 (86%), podemos ver que la Gestión realizada durante este año viene mejorando y las inconsistencias enco

				Nov.		182		150		149		99%		28		18,79%		81,21%		Comparando el listado de medidores utilizados en acometidas nuevas con los certificados de verificación de medidores recientemente suministrados por el Gestor, se encontraron 571 medidores en los meses de Junio a Octubre del año 2004 sin la aceptación de		El Gestor debe tener en cuenta que los medidores deben cumplir con la norma de producto NP-004 "Medidores de Agua Potable Fría", especificada por la Empresa en su normalización técnica y se deben presentar los certificados de conformidad que respalden la

				Dic.		164		210		199		95%		19		9,55%		90,45%





Idicadores Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		Eficacia
Ejec/Orde		Efectividad
Revisadas/Ordena

						Acometidas

				Enero		115		109		81		95%		70%

				Febrero		172		157		112		91%		65%

				Marzo		242		240		304		99%		126%

				Abril		209		257		132		123%		63%		324%

				Mayo		185		164		158		89%		85%

				Jun		199		182		284		91%		143%

				Jul		278		218		194		78%		70%

				Ago.		306		231		96		75%		31%

				Sept.		342		301		220		88%		64%

				Oct.		221		214		189		97%		86%

				Nov.		182		150		149		82%		82%

				Dic.		164		210		199		128%		121%

						2,615		2,433		2,118		1138%		1007%

												93%		81%

						Ene		Feb		Mar		Abr		May		Jun		Jul		Ago.		Sept.		Oct.		Nov.		Dic.		Total

				Acometidas Ordenadas		115		172		242		209		185		199		278		306		342		221		182		164		2615

				Acometidas Ejecutadas		109		157		240		157		164		182		218		231		301		214		150		210		2333

				Acometidas Revisadas en Terreno		81		112		304		132		158		284		194		96		220		189		149		199		2118

				% Analizado		74%		71%		127%		84%		96%		156%		89%		42%		73%		88%		99%		95%		91%

				Inefectivas		24		18		72		9		36		32		25		23		3		9		28		19		298

				% Inefectivas en Terreno		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

				% Efectividad en Terreno		70.37%		83.93%		76.32%		93.18%		77.22%		88.73%		87.11%		76.04%		98.64%		95.24%		81.21%		90.45%		85.93%

				% Inconsistencias		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

						Acometidas Ordenadas		Acometidas Ejecutadas		Acometidas Revisadas en Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en Terreno		% Efectividad en Terreno		% Inconsistencias

				Ene		115		109		81		74%		24		29.63%		70.37%		29.63%

				Feb		172		157		112		71%		18		16.07%		83.93%		16.07%

				Mar		242		240		304		127%		72		23.68%		76.32%		23.68%

				Abr		209		157		132		84%		9		6.82%		93.18%		6.82%

				May		185		164		158		96%		36		22.78%		77.22%		22.78%

				Jun		199		182		284		156%		32		11.27%		88.73%		11.27%

				Jul		278		218		194		89%		25		12.89%		87.11%		12.89%

				Ago.		306		231		96		42%		23		23.96%		76.04%		23.96%

				Sept.		342		301		220		73%		3		1.36%		98.64%		1.36%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4.76%		95.24%		4.76%

				Nov.		182		150		149		99%		28		18.79%		81.21%		18.79%

				Dic.		164		210		199		95%		19		9.55%		90.45%		9.55%

				Total		2615		2333		2118		91%		298		14.07%		85.93%		14.07%

																		84.87%





Idicadores Acometidas
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Efectividad

Inconsistencias



Suspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%





IndicadoresSuspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0.0%		0		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		30%		70.49%

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60.2%		39.85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25.14%		74.86%

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59.8%		40.16%		3646		3646		134		3,68%		41		30.60%		69.40%		210		184		213		116%		38		17.84%		82.16%

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63.0%		36.96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18.03%		81.97%

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64.2%		35.83%		3097		2970		462		15,56%		107		23.16%		76.84%		186		133		133		100%		14		10.53%		89.47%

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34.2%		65.82%		3508		3508		589		16,79%		149		25.30%		74.70%		171		127		151		119%		15		9.93%		90.07%

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69.5%		30.53%		4706		4706		309		6,57%		38		12.30%		87.70%		155		111		166		150%		8		4.82%		95.18%

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59.9%		40.13%		5541		5541		416		7,51%		23		5.53%		94.47%		177		127		131		103%		10		7.63%		92.37%

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51.1%		48.89%		2831		2831		287		10,14%		17		5.92%		94.08%		164		110		180		164%		12		6.67%		93.33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84.6%		15.38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13.33%		86.67%

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0.0%		0		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8.75%		91.25%

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0.0%		0		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7.76%		92.24%

																54.65%		35.36%												17.14%		82.87%												13.33%		86.67%
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						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%
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Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en
Terreno		% Efectividad en
Terreno		HALLAZGO		CONCLUSION

						Acometidas

				Enero		115		109		81		74%		24		29,63%		70,37%		El 30% de las acometidas nuevas tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		La efectividad del 70.37% identifica un 29.63% de instalación de acometidas mal ejecutadas en terreno, es decir vías sin reparar, no se recogieron sobrantes, medidor mal instalado, no corresponde número de medidor etc.

				Febrero		172		157		112		71%		18		16,07%		83,93%		De las 157 conexiones ejecutadas, 107 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores entregado por el Gestor.  De las 157 conexiones ejecutadas, un (1) medidor fue entregado por el Acueducto con el Giro del almacén		A pesar de que el porcentaje de efectividad en el mes de Febrero (84%) tiene un aumento significativo respecto al mes de Enero de 2004 (70%), el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso, pues las inconsistencias afectan directamente los indic

				Marzo		242		240		304		127%		72		23,68%		76,32%		De las 240 conexiones ejecutadas en el mes de Marzo, 23 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en te		El mes de Marzo el Gestor disminuyó el porcentaje de efectividad (76%) comparado con el mes de Febrero (84%) e incluso esta por debajo del promedio alcanzado hasta el momento en el año 2004.

				Abril		209		257		132		51%		9		6,82%		93,18%		De las 157 conexiones ejecutadas en el mes de Abril, 17 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 7% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en ter		El mes de Abril se logró el mayor porcentaje de efectividad en lo que va corrido del año; no obstante, el Gestor debe seguir aumentando sus esfuerzos

				Mayo		185		164		158		96%		36		22,78%		77,22%		El 23% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías de recuperación de los andenes y vías intervenidas.		En el mes de Mayo el Gestor disminuye notablemente su efectividad al compararla  con la del mes de Abril, sobre todo debe tener en cuenta que la anomalía que más se presenta esta relacionada con la recuperación del espacio publico reflejando una baja efic

				Jun		199		182		284		156%		32		11,27%		88,73%		El 11% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de los andenes y vías intervenidas. Revisados los medidores utilizados en acometidas nuevas se encontraron 117 medidores		Como se puede apreciar de la gráfica el Gestor viene incrementando sus esfuerzos en disminuir las inconsistencias y su línea de tendencia tiene un comportamiento a la baja. A pesar de esto se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación d

				Jul		278		218		194		89%		25		12,89%		87,11%		El 13% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes y vías intervenidas.		Se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. Se insiste en que el Gestor de

				Ago.		306		231		96		42%		23		23,96%		76,04%		En el mes de Agosto el 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes		En el mes de Agosto el Gestor desmejora su gestión y la tendencia que llevaba en la disminución de sus inconsistencias en terreno. Por el contrario en el mes de Septiembre presento el porcentaje mas alto de efectividad (99%) en lo que va corrido del año.

				Sept.		342		301		220		73%		3		1,36%		98,64%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4,76%		95,24%		El Gestor no volvió a enviar desde el mes de julio de 2004 los certificados de conformidad que respaldan que los medidores instalados en acometidas nuevas reúnen las características técnicas establecidas en el contrato de condiciones uniformes y en la nor		Si comparamos los porcentajes promedio de efectividad logrados en este proceso durante todo el año 2003 (77%) y el que lleva en lo corrido del año 2004 (86%), podemos ver que la Gestión realizada durante este año viene mejorando y las inconsistencias enco

				Nov.		182		150		149		99%		28		18,79%		81,21%		Comparando el listado de medidores utilizados en acometidas nuevas con los certificados de verificación de medidores recientemente suministrados por el Gestor, se encontraron 571 medidores en los meses de Junio a Octubre del año 2004 sin la aceptación de		El Gestor debe tener en cuenta que los medidores deben cumplir con la norma de producto NP-004 "Medidores de Agua Potable Fría", especificada por la Empresa en su normalización técnica y se deben presentar los certificados de conformidad que respalden la

				Dic.		164		210		199		95%		19		9,55%		90,45%





Idicadores Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		Eficacia
Ejec/Orde		Efectividad
Revisadas/Ordena

						Acometidas

				Enero		115		109		81		95%		70%

				Febrero		172		157		112		91%		65%

				Marzo		242		240		304		99%		126%

				Abril		209		257		132		123%		63%		324%

				Mayo		185		164		158		89%		85%

				Jun		199		182		284		91%		143%

				Jul		278		218		194		78%		70%

				Ago.		306		231		96		75%		31%

				Sept.		342		301		220		88%		64%

				Oct.		221		214		189		97%		86%

				Nov.		182		150		149		82%		82%

				Dic.		164		210		199		128%		121%

						2,615		2,433		2,118		1138%		1007%

												93%		81%

						Ene		Feb		Mar		Abr		May		Jun		Jul		Ago.		Sept.		Oct.		Nov.		Dic.		Total

				Acometidas Ordenadas		115		172		242		209		185		199		278		306		342		221		182		164		2615

				Acometidas Ejecutadas		109		157		240		157		164		182		218		231		301		214		150		210		2333

				Acometidas Revisadas en Terreno		81		112		304		132		158		284		194		96		220		189		149		199		2118

				% Analizado		74%		71%		127%		84%		96%		156%		89%		42%		73%		88%		99%		95%		91%

				Inefectivas		24		18		72		9		36		32		25		23		3		9		28		19		298

				% Inefectivas en Terreno		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

				% Efectividad en Terreno		70.37%		83.93%		76.32%		93.18%		77.22%		88.73%		87.11%		76.04%		98.64%		95.24%		81.21%		90.45%		85.93%

				% Inconsistencias		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

						Acometidas Ordenadas		Acometidas Ejecutadas		Acometidas Revisadas en Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en Terreno		% Efectividad en Terreno		% Inconsistencias

				Ene		115		109		81		74%		24		29.63%		70.37%		29.63%

				Feb		172		157		112		71%		18		16.07%		83.93%		16.07%

				Mar		242		240		304		127%		72		23.68%		76.32%		23.68%

				Abr		209		157		132		84%		9		6.82%		93.18%		6.82%

				May		185		164		158		96%		36		22.78%		77.22%		22.78%

				Jun		199		182		284		156%		32		11.27%		88.73%		11.27%

				Jul		278		218		194		89%		25		12.89%		87.11%		12.89%

				Ago.		306		231		96		42%		23		23.96%		76.04%		23.96%

				Sept.		342		301		220		73%		3		1.36%		98.64%		1.36%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4.76%		95.24%		4.76%

				Nov.		182		150		149		99%		28		18.79%		81.21%		18.79%

				Dic.		164		210		199		95%		19		9.55%		90.45%		9.55%

				Total		2615		2333		2118		91%		298		14.07%		85.93%		14.07%

																		84.87%





Idicadores Acometidas
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Efectividad

Inconsistencias



Suspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%





IndicadoresSuspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0.0%		0		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		30%		70.49%

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60.2%		39.85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25.14%		74.86%

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59.8%		40.16%		3646		3646		134		3,68%		41		30.60%		69.40%		210		184		213		116%		38		17.84%		82.16%

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63.0%		36.96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18.03%		81.97%

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64.2%		35.83%		3097		2970		462		15,56%		107		23.16%		76.84%		186		133		133		100%		14		10.53%		89.47%

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34.2%		65.82%		3508		3508		589		16,79%		149		25.30%		74.70%		171		127		151		119%		15		9.93%		90.07%

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69.5%		30.53%		4706		4706		309		6,57%		38		12.30%		87.70%		155		111		166		150%		8		4.82%		95.18%

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59.9%		40.13%		5541		5541		416		7,51%		23		5.53%		94.47%		177		127		131		103%		10		7.63%		92.37%

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51.1%		48.89%		2831		2831		287		10,14%		17		5.92%		94.08%		164		110		180		164%		12		6.67%		93.33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84.6%		15.38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13.33%		86.67%

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0.0%		0		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8.75%		91.25%

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0.0%		0		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7.76%		92.24%

																54.65%		35.36%												17.14%		82.87%												13.33%		86.67%
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% Inconsistencias

% Efectividad

REVIVIDAS



		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%
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Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182250012.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182250011.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182249933.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182243133.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182249758.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182242992.xls
Z1MARZO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:MARZO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		78		24		102		76.47%		0.25

				1.2		Definición de solicitud de conección		28		13		41		68.29%		0.23				1

				1.3		Conexión al servicio		107		64		119		89.92%		0.30

												Promedio E1				0.78

												1 - Promedio E1:				0.21774				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		170		9		179		94.97%		0.24				2

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		198		64		211		93.84%		0.23

												Promedio E2				0.94

												1 - Promedio E2:				0.06114				0.147

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		119		- 0		119		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		220,261		64		237,396		92.78%		46.39%				3

												Promedio E3				0.96

												1 - Promedio E3:				0.03609				0.261

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual														4

												Promedio E4				0.71

												1 - Promedio E4:				0.28939				0.2455

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		84		21		105		80.00%		0.09						20.00%

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		11		96		107		10.28%		0.01						89.72%

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		51		67		118		43.22%		0.05						56.78%

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0				5		100.00%

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		4		1		5		80.00%		0.09						20.00%

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,708		1,111		19,819		94.39%		0.10						5.61%

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		3		62		65		4.62%		0.01						95.38%

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		159		4		163		97.55%		0.11						2.45%

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		62		- 0		62		100.00%		0.11						0.00%

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		7		- 0		7		100.00%		0.11						0.00%

												Promedio E5				0.68

												1 - Promedio E5:				0.32216				0.409

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%				6

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0				0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0				7

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0				0.00000

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13236

																$   36,179,822

																				(åSTEP/åSTE)/nxi

								(STEP/STE)/nxi

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

				20		STEP		Número de subtipos de eventos dentro del tipo de eventos X que fueron atendidos en el periodod i

				100		STE		Número total de subtipos de eventos dentro del tipo de evento X que se presentaron en el periodo i

				1		nxi		Subtipo de eventos dentro del tipo de eventos X presentados en el periodo i

				0		dES		dTE/Ni

						dES		Desviación frente a los estandares de servicio de los tipos de eventos X del anexo técnico en el periodo i

				20		Ni		Tipo de eventos del anexo técnico prestnados en el periodo i

				0		dTE		Desviación frente a los estándares de servicio de cada tipo de eventos X en el periodo i

						IRA



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1ABRIL

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1:ABRIL DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		81		40		121		66.94%		0.22

				1.2		Definición de solicitud de conección		46		0		46		100.00%		0.33

				1.3		Conexión al servicio		87		64		87		100.00%		0.33

												Promedio E1				0.89

												1 - Promedio E1:				0.11019

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,927		732		6,659		89.01%		0.22

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,436		80		3,516		97.72%		0.24

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		125		16		141		88.65%		0.22

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		164		64		179		91.62%		0.23

												Promedio E2				0.92

												1 - Promedio E2:				0.08249

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		81		- 0		81		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,961		64		189,961		100.00%		50.00%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				- 0

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12086

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		52		14		66		78.79%		0.08

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		19		29		48		39.58%		0.04

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		123		37		160		76.88%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		11		25		36		30.56%		0.03

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		0		7		7		0.00%		- 0

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		37818		1,383		39,201		96.47%		0.10

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		16		39		55		29.09%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		34		24		58		58.62%		0.06

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		41		- 0		41		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		10		6		16		62.50%		0.06

												Promedio E5				0.57

												1 - Promedio E5:				0.42751

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.74

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10587

																$   22,932,560



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1MAYO

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: MAYO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación de 48 horas		162		38		200		81.00%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		29		2		31		93.55%		0.31

				1.3		Conexión al servicio		146		64		152		96.05%		0.32

												Promedio E1				0.90

												1 - Promedio E1:				0.09800

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,002		104		3,106		96.65%		0.24

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,296		1,240		3,536		64.93%		0.16

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		169		7		176		96.02%		0.24

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		191		64		215		88.84%		0.22

												Promedio E2				0.87

												1 - Promedio E2:				0.13389

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		152		- 0		152		100.00%		50.00%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		185,287		64		186,531		99.33%		49.67%

												Promedio E3				1.00

												1 - Promedio E3:				0.00333

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.96

												1 - Promedio E4:				0.04003

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		41		55		96		42.71%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		28		30		58		48.28%		0.05

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		86		74		160		53.75%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		35		1,694		1,729		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		7		2		9		77.78%		0.08

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		18,483		4,264		22,747		81.25%		0.08

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		41		45		86		47.67%		0.05

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		44		767		811		5.43%		0.01

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		76		- 0		76		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		22		4		26		84.62%		0.08

												Promedio E5				0.54

												1 - Promedio E5:				0.45852

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.73

												EVENTOS				7.00

														dES		0.10482

																$   22,412,147



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JUN

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JUNIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación 48 horas		119		4		123		96.75%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		32		15		47		68.09%		0.23

				1.3		Conexión al servicio		111		64		116		95.69%		0.32

												Promedio E1				0.87

												1 - Promedio E1:				0.13159

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,511		626		4,137		84.87%		0.21

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		1,685		1,800		3,485		48.35%		0.12

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		167		14		181		92.27%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		276		64		306		90.20%		0.23

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.21080

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		355		37		392		90.56%		45.28%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		207,151		64		212,070		97.68%		48.84%

												Promedio E3				0.94

												1 - Promedio E3:				0.05879

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.97

												1 - Promedio E4:				0.03146

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		48		57		105		45.71%		0.05

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		45		30		75		60.00%		0.06

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		55		57		112		49.11%		0.05

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		4		1,926		1,930		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		9		1		10		90.00%		0.09

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		5,665		12,651		18,316		30.93%		0.03

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		53		133		186		28.49%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		22		433		455		4.84%		0.00

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		78		- 0		78		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		33		14		47		70.21%		0.07

												Promedio E5				0.48

												1 - Promedio E5:				0.52071

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.95

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13619

																$   38,096,438



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1JULIO

		

																B

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: JULIO DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación  48 horas		95		13		108		87.96%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		30		8		38		78.95%		0.26

				1.3		Conexión al servicio		78		64		141		55.32%		0.18

												Promedio E1				0.74

												1 - Promedio E1:				0.25924

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		4,108		1,565		5,673		72.41%		0.18

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		4,140		755		4,895		84.58%		0.21

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		135		46		181		74.59%		0.19

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		193		64		224		86.16%		0.22

												Promedio E2				0.79

												1 - Promedio E2:				0.20566

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		98		80		178		55.06%		27.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		130,567		64		138,522		94.26%		47.13%

												Promedio E3				0.75

												1 - Promedio E3:				0.25343

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.88

												1 - Promedio E4:				0.12201

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		37		138		175		21.14%		0.02

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		34		9		43		79.07%		0.09

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		18		47		61.70%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		- 0		- 0		- 0		0.00%		- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		8		8		16		50.00%		0.06

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		17,902		3,217		21,119		84.77%		0.09

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		29		88		117		24.79%		0.03

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		407		103		510		79.80%		0.09

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		65		- 0		65		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		47		9		56		83.93%		0.09

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.34978

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.19

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17002

																$   55,008,270



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1AGO-SEP

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: AGOSTO-SEPTIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		123		19		142		86.62%		0.29

				1.2		Definición de solicitud de conección		87		33		120		72.50%		0.24

				1.3		Conexión al servicio		161		64		279		57.71%		0.19

												Promedio E1				0.72

												1 - Promedio E1:				0.277

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		5,830		1,748		7,578		76.93%		0.19

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		5,105		620		5,725		89.17%		0.22

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		308		33		341		90.32%		0.23

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		481		64		568		84.68%		0.21

												Promedio E2				0.85

												1 - Promedio E2:				0.14723

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		4,866		4,663		9,529		51.07%		25.53%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		373,303		64		385,857		96.75%		48.37%

												Promedio E3				0.74

												1 - Promedio E3:				0.26094

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.75

												1 - Promedio E4:				0.24552

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		105		169		274		38.32%		0.04

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		124		38		162		76.54%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		50		25		75		66.67%		0.07

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		204		4,705		4,909		4.16%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		16		19		35		45.71%		0.05

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		27,708		23,376		51,084		54.24%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		124		161		285		43.51%		0.04

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		809		337		1,146		70.59%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		143		1		144		99.31%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		99		9		108		91.67%		0.09

												Promedio E5				0.59

												1 - Promedio E5:				0.40928

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.34

												EVENTOS				7.00

														dES		0.19146

																$   65,730,050



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1OCT

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: OCTUBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		132		4		136		97.06%		0.32

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		20		55		63.64%		0.21

				1.3		Conexión al servicio		56		64		139		40.29%		0.13

												Promedio E1				0.67

												1 - Promedio E1:				0.33006

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		3,548		4,566		8,114		43.73%		0.11

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,065		2,592		5,657		54.18%		0.14

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		99		26		125		79.20%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		181		64		207		87.44%		0.22

												Promedio E2				0.66

												1 - Promedio E2:				0.33863

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		2,136		357		2,493		85.68%		42.84%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		189,525		64		199,495		95.00%		47.50%

												Promedio E3				0.90

												1 - Promedio E3:				0.09659

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.79

												1 - Promedio E4:				0.21310

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		99		24		123		80.49%		0.09

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		77		28		105		73.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		22		19		41		53.66%		0.06

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días										- 0

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		12		1		13		92.31%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		14,350		10,249		24,599		58.34%		0.06

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		93		68		161		57.76%		0.06

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		363		156		519		69.94%		0.08

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		52		- 0		52		100.00%		0.11

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		26		10		36		72.22%		0.08

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.26883

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.25

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17817

																$    62,921,075



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1NOV

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: NOVIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		127		28		155		81.94%		0.27

				1.2		Definición de solicitud de conección		35		6		41		85.37%		0.28

				1.3		Conexión al servicio		66		64		130		50.77%		0.17

												Promedio E1				0.73

												1 - Promedio E1:				0.27310

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		2,304		1,057		3,361		68.55%		0.17

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		3,330		883		4,213		79.04%		0.20

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		100		23		123		81.30%		0.20

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		139		31		170		81.76%		0.20

												Promedio E2				0.78

												1 - Promedio E2:				0.22336

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,118		199		1,317		84.89%		42.44%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		195,841		3,531		199,372		98.23%		49.11%

												Promedio E3				0.92

												1 - Promedio E3:				0.08441

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual		10		2		12		83.33%		83.33%

												Promedio E4				0.92

												1 - Promedio E4:				0.07768

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		77		42		119		64.71%		0.06

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		61		14		75		81.33%		0.08

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		10		3		13		76.92%		0.08

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		17		2436		2,453		0.69%		0.00

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		14		0		14		100.00%		0.10

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		15052		13232		28,284		53.22%		0.05

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		77		22		99		77.78%		0.08

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		337		138		475		70.95%		0.07

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		37		0		37		100.00%		0.10

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		39		0		39		100.00%		0.10

												Promedio E5				0.73

												1 - Promedio E5:				0.27440

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		0.44

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		0.46

												Promedio E7				0.90

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				0.93

												EVENTOS				7.00

														dES		0.13328

																$    39,016,571



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor



Z1DIC

		

						CONTRALORÍA DE BOGOTÁ D.C.

						DIRECCIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS

						AUDITORIA ESPECIAL A INTERVENTORIA DE GESTORES

						EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTÁ

						CALCULO DE INCUMPLIMIENTO  DE ESTANDARES DE SERVICIO Y DESCUENTOS

						ZONA 1: DICIEMBRE DE 2004

						E  V  E  N  T  O  S		STEPxi		NO		STExi		STEPxi/STExi		(STEPxi/STExi)/Nxi

						EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				1.1		Incorporación al sistema de facturación dentro de 48 horas		221		15		236		93.64%		0.31

				1.2		Definición de solicitud de conección		19		15		34		55.88%		0.19

				1.3		Conexión al servicio		58		37		95		61.05%		0.20

												Promedio E1				0.70

												1 - Promedio E1:				0.29807				0.29807

						EVENTO 2: INTERRUPCIÓN Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

				2.1		Suspención por incumplimiento dentro de 48  horas reporte		1,976		1,355		3,331		59.32%		0.15

				2.2		Reconección dentro de 48 horas del reporte de pago		2,198		913		3,111		70.65%		0.18

				2.3		Reinstalación dentro de 96 horas del reporte de pago		117		25		142		82.39%		0.21

				2.4		Reparación de vías y andenes dentro de 48 h. Por intervenc.		165		64		221		74.66%		0.19

												Promedio E2				0.72

												1 - Promedio E2:				0.28243				0.28243

						EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS

				3.1		Entrega de la primera factura no supeior a 60 días		1,327		886		2,213		59.96%		29.98%

				3.2		Entrega de facturas con 5 días de antelación a 1º fecha pago oportuno		172,746		64		175,302		98.54%		49.27%

												Promedio E3				0.79

												1 - Promedio E3:				0.20747				0.20747

						EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES

				4.1		Constructores y urbanizadores en plazo del manual

												Promedio E4				0.90

												1 - Promedio E4:				0.10378				0.10378

						EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES

				5.1		Comunicación de suspención o corte por solicitud 48 horas		63		47		110		57.27%		0.06				0.5727272727

				5.2		Suspención o corte por solicitud 5 días		75		- 0		75		100.00%		0.10				1

				5.3		Cambio de medidor por solicitud 48 horas		29		14		43		67.44%		0.07				0.6744186047

				5.4		Cambio de medidor por anomalía 30 días		14		2,850		2,864		0.49%		0.00				0.0048882682

				5.5		Corrida de cajilla 5 días calendario		1		1		2		50.00%		0.05				0.5

				5.6		Revisión interna de acueducto 48 horas		10,369		10,283		20,652		50.21%		0.05				0.5020821228

				5.7		Cambio de uso del servicio 10 días calendario		84		39		123		68.29%		0.07				0.6829268293

				5.8		Revisiones técnicas de equipos de medida 10 días calendar.		307		179		486		63.17%		0.06				0.6316872428

				5.9		Reposición de acometida 5 días calendario		44		- 0		44		100.00%		0.10				1

				5.10		Cambio del medidor por hurto 24 horas		31		3		34		91.18%		0.09				0.9117647059

												Promedio E5				0.65

												1 - Promedio E5:				0.35195				0.3520

						EVENTO 6: TIEMPOS DE ATENCIÓN A USUARIOS

				6.1		Tiempo promedio de atención a usuarios 35 minutos						- 0				0.00%

												Promedio E6				1.00

												1 - Promedio E6:				- 0

						EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS

				7.1		Tiempo promedio de atención de llamadas antes 20 segundos		6,200		800		7,000		88.57%		- 0

				7.2		Indicador promedio de llamadas efectivas		92%		8%		100%		92.00%		- 0

												Promedio E7				1.00

												1 - Promedio E7				- 0

												SUMATORIA				1.24

												EVENTOS				7.00

														dES		0.17767

																$    62,653,811



acueducto:
Se toma como dato el calculado por el Interventor




_1182240616.xls
1. ZONA 3

		

																																																ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				REMUNERACIÓN A GESTORES: CLAUSULA 7																																														Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																No están incluidos metros cúbicos de alcantarillado por aforo, no pertenecen a ninguna de las dos calsificaciones																																EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				ZONA Nº 3				7.1 GESTIÓN COMERCIAL Y OPERATIVA																																						a		1.Conexión al servicio e incorporación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		85		82		3.53%		128		114		10.94%		111		92		17.12%		138		104		24.64%		162		133		17.90%		280		240		14.29%		178		169		5.06%		98		89		9.18%		101		98		2.97%

																																														b		2. Incorporación de usuarios		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		197		178		9.64%		112		87		22.32%		114		111		2.63%		132		122		7.58%		150		141		6.00%		271		266		1.85%		129		129		0.00%		104		103		0.96%		89		83		6.74%

																R E S I D E N C I A L				N O     R E S I D E N C I A L								TOTAL RESID		IRA		IGA		IPA		TOTAL TOTAL		TOTAL AJUSTES		TOTAL						c		3. Devolución de la solicitud al usuario						0.00%						0.00%		69		65		5.80%		59		54		8.47%		62		60		3.23%		54		50		7.41%		47		47		0.00%		104		86		17.31%		53		51		3.77%		41		41		0.00%		43		40		6.98%

						Nº Fact		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO		Tarifa		Metros Cúbicos		A Pagarse		Metros Cúbicos		Sin Bonificación		Bonific.		A Pagarse		+ NO RESIDEN.												PAGADO										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				6.32%						13.91%						7.66%						13.21%						7.97%						11.15%						2.94%						3.38%						5.56%

				ENE		209		$   396,032,908.07		$   63,365,265.29		$   459,398,173.36		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.000		1.064		1.000		390,527,571				390,527,571

				FEB		228		$   764,059,441.79		$   122,249,510.69		$   886,308,952.48		$   100.133		4,147,952		415,346,878		2,456,303		245,956,988.30		1.2		295,148,386		710,495,264		1.000		1.064		1.000		755,966,960				755,966,960										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				MAR		260		$   420,903,562.79		$   67,344,570.05		$   488,248,132.84		$   100.133		2,847,118		285,090,467		1,145,950		114,747,411.35		1.2		137,696,894		422,787,360		1.000		0.974		1.000		411,794,889		40,073,413		411,794,889								EVENTO 2: INTERRUP. Y RESTABLEC. SERVICIO		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

				ABR		288		$   500,970,565.50		$   80,155,290.48		$   581,125,855.98		$   100.133		3,520,787		352,546,965		2,543,384		254,676,670.07		1.2		305,612,004		658,158,969		1.000		0.857		1.000		564,042,236		27,054,149		564,042,236

				MAY		302		$   504,928,653.79		$   80,788,584.61		$   585,717,238.40		$   100.133		2,684,739		268,830,970		1,080,296		108,173,279.37		1.2		129,807,935		398,638,906		1.000		0.993		1.000		395,848,433		- 0		395,848,433						a		Suspensión por Incumplimiento		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		6,575		6,153		6.41%		6,575		6,153		6.42%		3,511		3,324		5.33%		2,623		2,621		0.08%		5,816		5,760		0.96%		N.A.		N.A.		0.00%		7,990		6,386		20.08%		3,537		2,537		28.27%		2,837		2,429		14.38%

				JUN		324		$   608,589,198.29		$   97,374,271.73		$   705,963,470.02		$   100.133		2,854,591		285,838,761		2,281,230		228,426,403.59		1.2		274,111,684		559,950,445		1.000		1.120		1.000		627,144,498		30,883,858		627,144,498						b		Reconexión		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		3,534		3,519		0.41%		3,534		3,519		0.42%		2,896		2,845		1.76%		2,879		2,864		0.52%		3,465		3,457		0.23%		N.A.		N.A.		0.00%		6,984		6,831		2.19%		3,399		3,235		4.82%		3,475		3,377		2.82%

				JUL		351		$   474,884,256.00		$   75,981,480.96		$   550,865,736.96		$   100.133		3,255,560		325,988,989		1,069,369		107,079,126.08		1.2		128,494,951		454,483,941		1.000		1.032		1.000		469,027,427		- 0		469,027,427						c		Reinstalación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		198		168		15.15%		212		169		20.28%		107		102		4.67%		113		104		7.96%		209		202		3.35%		N.A.		N.A.		0.00%		105		95		9.52%		103		80		22.33%		175		171		2.29%

				AGO		370		$   799,671,892.00		$   127,947,502.72		$   927,619,394.72		$   100.133		2,915,213		291,909,023		2,276,774		227,980,210.94		1.2		273,576,253		565,485,276		1.000		1.000		1.000		565,485,276		- 0		565,485,276						d		Reparación de vías y andenes por intervención red		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a		n.a

				SEP		397		$   551,333,806.00		$   88,213,408.96		$   639,547,214.96		$   100.133		6,238,778		624,707,517		3,440,784		344,536,064.63		1.2		413,443,278		1,038,150,795		1.000		1.056		1.000		1,096,287,239		- 0		1,096,287,239										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				7.32%						0.00%						0.00%						2.85%						1.51%						0.00%						0.00%						18.48%						6.50%

				OCT		437		$   640,716,888.00		$   102,514,702.08		$   743,231,590.08		$   100.133		2,948,264		295,218,519		2,399,971		240,316,296.14		1.2		288,379,555		583,598,074		1.000		1.081		1.000		630,869,519		- 0		630,869,519

				NOV		470		$   508,368,513.00		$   81,338,962.08		$   589,707,475.08		$   100.133		3,274,394		327,874,940		1,220,206		122,182,841.34		1.2		146,619,410		474,494,350		1.000		1.050		1.000		498,219,068		- 0		498,219,068

				DIC		489		$   642,871,622.00		$   102,859,459.52		$   745,731,081.52		$   100.133		2,913,321		291,719,611		2,417,857		242,107,235.93		1.2		290,528,683		582,248,294		1.000		1.092		1.000		635,815,137		- 0		635,815,137										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				AJUSTES		440		$   31,286,599.74		$   5,005,855.96		$   36,292,455.70		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.079		1.064		1.000		421,379,249				421,379,249

								$   6,844,617,906.98		$   1,095,138,865.12		$   7,939,756,772.10						4,256,710,752				2,438,212,753				2,925,855,303		7,182,566,055								7,462,407,503				7,462,407,503								EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Entrega de la primera factura		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.72%		1,588		1,529		3.72%		816		756		7.35%		2,008		1,922		4.28%		1,728		1,702		1.50%		199		190		4.52%		1,228		1,166		5.05%

																																														b		Entrega de facturas		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.89%		144,692		141,555		2.17%		127,221		125,045		1.71%		271,914		266,600		1.95%		139,035		137,154		1.35%		99,657		97,662		2.00%		167,065		159,216.00		4.70%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				9.16%						5.49%						4.81%						2.94%						4.53%						3.12%						1.43%						3.26%						4.87%

								7.2 CONEXIONES NUEVAS E HIDRANTES

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																						ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

								$   1,756,110,618.00		- 0		1,756,110,618																																				EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																																TPO

																																														a		Devolución de solicitud														- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														b		Inspección (Visita) para viabilidad														5		5		0.00%		13		13		0.00%		2		2		0.00%		4		4		0.00%		9		1		88.89%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														c		Verificación de la instalación de los medidores														7		7		0.00%		14		13		7.14%		1		- 0		100.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														d		Inspección servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				1		1		0.00%		20		20		0.00%		11		11		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														e		Instalación servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		13		12		7.69%		7		7		0.00%						0.00%

								7.3 GESTIÓN DE CARTERA																																						f		Inspección para Recibo servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				4		4		0.00%		1		1		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														g		Activación de cuentas						0.00%						0.00%		7		7		0.00%		9		8		11.11%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		5		4		20.00%		11		9		18.18%		12		12		0.00%		7		7		0.00%

						Fact Nº		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																				Definitivas																																																																		0.00%

				ENE		349		19,622,590		3,737,636		23,360,227																																		h		Solicitud de nuevas acometidas														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				21		21		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				FEB		349		20,239,372		3,855,119		24,094,491																																		i		Revisión de estudio														7		7		0.00%		4		4		0.00%		5		4		20.00%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				MAR		349		16,592,151		3,160,410		19,752,561																																		j		Revisión urbanismo														6		6		0.00%		4		4		0.00%		7		7		0.00%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				ABR		349		24,318,823		4,632,157		28,950,980																																		k		Visita recibo de obra														25		25		0.00%		33		33		0.00%		28		28		0.00%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				MAY		349		25,185,246		4,797,190		29,982,436																																		l		Notificación liquidación														14		14		0.00%		16		16		0.00%		14		14		0.00%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				JUN		349		6,371,534		1,213,626		7,585,160																																		m		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		28		28		0.00%		23		23		0.00%

				JUL		476		24,551,716		4,676,517		29,228,233																																		n		Inspeccion en terreno para aprobacion														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		36		36		0.00%		34		34		0.00%

				AGO		476		21,477,773		4,091,004		25,568,777																																		ñ		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		13		13		0.00%		13		13		0.00%

				SEP		476		18,381,612		3,501,259		21,882,871																																		o		Entrega de medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0

				OCT		476		29,040,559		5,531,535		34,572,094																																		p		Instalación medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		- 0		- 0		0.00%		2		2		0.00%

				NOV		476		28,212,122		5,373,737		33,585,859																																		q		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														11		11		0.00%		13		13		0.00%		13		11		15.38%		12		11		8.33%		4		4		0.00%		9		9		0.00%		15		15		0.00%		12		9		25.00%

				DIC		524		28,727,135		5,471,835		34,198,970																																		r		Instalación de totalizadora														7		4		42.86%		3		1		66.67%		- 0		- 0		0.00%		11		8		27.27%		3		3		0.00%		11		10		9.09%		4		1		75.00%		10		8		20.00%

				AJUSTES		-		- 0		- 0		- 0																																		s		Activación de cuentas														NA		NA		0.00%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		3		3		0.00%		13		13		0.00%		15		- 0		100.00%		17		1		94.12%

								262,720,633		50,042,025		312,762,658																																				Independizaciones						0.00%						0.00%																		0.00%																																				0.00%

																																														t		Revisión de estudio de instalaciones interiores														13		13		0.00%		9		9		0.00%		13		13		0.00%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														u		Visita recibo de obra de instalaciones interiores														29		29		0.00%		24		24		0.00%		29		28		3.45%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

								7.4 ASESORIA E INTERVENTORIA DE URBANIZADORES																																						v		Liquidación y notificación de la liquidación														8		8		0.00%		7		7		0.00%		11		11		0.00%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														w		Solicitud de independización														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				20		19		5.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																		x		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		13		13		0.00%		23		23		0.00%						0.00%

								424,005,985		67,840,957.60		491,846,943																																		y		Inspeccion en terreno para aprobacion						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		20		20		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														z		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														a1		Entrega de medidores						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														b1		Instalación medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				11		11		0.00%		31		30		3.23%		10		10		0.00%		8		7		12.50%

																																														c1		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														4		4		0.00%		7		4		42.86%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0

																																														d1		Instalación de totalizadora														2		2		0.00%		6		3		50.00%		10		9		10.00%		10		9		10.00%		7		7		0.00%		20		20		0.00%		4		4		0.00%		6		6		0.00%

																																														e1		Activación de cuentas														3		1		66.67%		5		5		0.00%		9		7		22.22%		7		7		0.00%		11		7		36.36%		28		27		3.57%		9		8		11.11%		10		10		0.00%

																																																TOTAL						0.00%						0.00%

																																																						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						8.02%						5.58%						3.69%						0.00%						10.11%						0.00%

																																																Aplican para los meses de Marzo a Julio

																																																Aplican para los meses de Agosto en adelante

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Comunicación de suspensión o corte por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		162		162		0.00%		145		138		4.83%		121		119		1.65%		121		117		3.31%		122		85		30.33%		230		228		0.87%		92		92		0.00%		87		87		0.00%		87		87		0.00%

																																														b		Suspensión por corte o solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		131		99		24.43%		86		78		9.30%		127		110		13.39%		146		132		9.59%		198		173		12.63%		230		205		10.87%		90		68		24.44%		85		65		23.53%		77		64		16.88%

																																														c		Cambio de medidor por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		6		5		16.67%		258		205		20.54%		312		301		3.53%		- 0		- 0		0.00%		23		23		0.00%		402		323		19.65%		223		168		24.66%		49		1		97.96%		5		1		80.00%

																																														d		Cambio de medidor por anomalía		n.a		n.a										166		88				na		na		0.00%		511		122		76.13%		36		34		5.56%		260		253		2.69%								na		na		0.00%		N/A		N/A				- 0		- 0

																																														e		Corrida de cajilla		n.a		n.a		0.00%						0.00%		12		10		16.67%		8		7		12.50%		38		13		65.79%		49		18		63.27%		23		4		82.61%		60		19		68.33%		22		16		27.27%		20		13		35.00%		26		8		69.23%

																																														f		Revisión interna de acueducto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		19,960		5,414		72.88%		2,512		2,188		12.90%		24,745		22,322		9.79%		24,800		23,098		6.86%		21,614		21,025		2.73%		45,874		45,795		0.17%		26,326		26,325		0.00%		20,186		20,182		0.02%		25,987		25,980		0.03%

																																														g		Cambio de uso del servicio		n.a		n.a		0.00%						0.00%		123		75		39.02%		110		31		71.82%		160		129		19.38%		266		225		15.41%		118		96		18.64%		247		191		22.67%		96		71		26.04%		63		56		11.11%		61		52		14.75%

																																														h		Revisiones técnicas de equipos de medida		n.a		n.a		0.00%						0.00%		93		19		79.57%		210		181		13.81%		27		25		7.41%		324		256		20.99%		340		305		10.29%		336		306		8.93%		140		126		10.00%		191		159		16.75%		281		252		10.32%

																																														i		Reposición de acometida		n.a		n.a		0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%																		0.00%		N/A		N/A				- 0		- 0

																																														j		Cambio de medidor por hurto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		386		272		29.53%		445		392		11.91%		423		416		1.65%		426		400		6.10%		462		434		6.06%		781		703		9.99%		331		308		6.95%		396		331		16.41%		236		202		14.41%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						18.44%						17.69%						0.00%						25.10%						25.70%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 6: ATENCIÓN A USUARIOS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo promedio de atención a usuarios						0.00%						0.00%		130		86		33.85%		146		101		30.82%		60		50		16.67%		96		49		48.96%		70		61		0.00%		160		140		0.00%		80		78		0.00%		77		77		0.00%		79		79		0.00%

																																																1. Centro Nariño (cada dia un evento)														22		6				20		6				18		15				20		10				20		19				42		41				20		20				20		20				21		21

																																																2. Cade plaza de las américas (cada dia un evento)														42		22				54		53				16		14				53		24				11		9				42		32				20		18				17		17				18		18

																																																3. Cade calle 13 (cada dia un evento)														32		24				52		26				9		5				20		13				19		19				36		33				20		20				20		20				19		19

																																																4. Cade Fontibón (cada dia un evento)														34		34				20		16				17		16				3		2				20		14				40		34				20		20				20		20				21		21

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				33.85%						30.82%						16.67%						48.96%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo de atención de llamadas  esquema 80/20						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																														b		Promedio mensual llamadas efectivas >= 96%						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																PROMEDIO GENERAL:						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						8.62%						0.00%



Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Junio, Julio y Septiembre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Julio, Septiembre y Octubre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Octubre 2004.



2. ZONA 3.arreglos

		

																																																ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				REMUNERACIÓN A GESTORES: CLAUSULA 7																																														Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																No están incluidos metros cúbicos de alcantarillado por aforo, no pertenecen a ninguna de las dos calsificaciones																																EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				ZONA Nº 3				7.1 GESTIÓN COMERCIAL Y OPERATIVA																																						a		1.Conexión al servicio e incorporación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		85		82		3.53%		128		114		10.94%		111		92		17.12%		138		104		24.64%		162		133		17.90%		280		240		14.29%		178		169		5.06%		98		89		9.18%		101		98		2.97%

																																														b		2. Incorporación de usuarios		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		197		176		10.66%		112		87		22.32%		114		111		2.63%		132		122		7.58%		150		141		6.00%		271		266		1.85%		129		129		0.00%		104		103		0.96%		89		83		6.74%

																R E S I D E N C I A L				N O     R E S I D E N C I A L								TOTAL RESID		IRA		IGA		IPA		TOTAL TOTAL		TOTAL AJUSTES		TOTAL						c		3. Devolución de la solicitud al usuario						0.00%						0.00%		69		65		5.80%		59		54		8.47%		62		60		3.23%		54		50		7.41%		47		47		0.00%		104		86		17.31%		53		51		3.77%		41		41		0.00%		43		40		6.98%

						Nº Fact		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO		Tarifa		Metros Cúbicos		A Pagarse		Metros Cúbicos		Sin Bonificación		Bonific.		A Pagarse		+ NO RESIDEN.												PAGADO										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				6.66%						13.91%						7.66%						13.21%						7.97%						11.15%						2.94%						3.38%						5.56%

				ENE		209		$   396,032,908.07		$   63,365,265.29		$   459,398,173.36		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.000		1.064		1.000		390,527,571				390,527,571

				FEB		228		$   764,059,441.79		$   122,249,510.69		$   886,308,952.48		$   100.133		4,147,952		415,346,878		2,456,303		245,956,988.30		1.2		295,148,386		710,495,264		1.000		1.064		1.000		755,966,960				755,966,960										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				MAR		260		$   420,903,562.79		$   67,344,570.05		$   488,248,132.84		$   100.133		2,847,118		285,090,467		1,145,950		114,747,411.35		1.2		137,696,894		422,787,360		1.000		0.974		1.000		411,794,889		40,073,413		411,794,889								EVENTO 2: INTERRUP. Y RESTABLEC. SERVICIO		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

				ABR		288		$   500,970,565.50		$   80,155,290.48		$   581,125,855.98		$   100.133		3,520,787		352,546,965		2,543,384		254,676,670.07		1.2		305,612,004		658,158,969		1.000		0.857		1.000		564,042,236		27,054,149		564,042,236

				MAY		302		$   504,928,653.79		$   80,788,584.61		$   585,717,238.40		$   100.133		2,684,739		268,830,970		1,080,296		108,173,279.37		1.2		129,807,935		398,638,906		1.000		0.993		1.000		395,848,433		- 0		395,848,433						a		Suspensión por Incumplimiento		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		6,575		6,153		6.41%		6,575		6,153		6.42%		3,511		3,324		5.33%		2,623		2,621		0.08%		5,816		5,760		0.96%		N.A.		N.A.		0.00%		7,990		6,386		20.08%		3,537		2,537		28.27%		2,837		2,429		14.38%

				JUN		324		$   608,589,198.29		$   97,374,271.73		$   705,963,470.02		$   100.133		2,854,591		285,838,761		2,281,230		228,426,403.59		1.2		274,111,684		559,950,445		1.000		1.120		1.000		627,144,498		30,883,858		627,144,498						b		Reconexión		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		3,534		3,519		0.41%		3,534		3,519		0.42%		2,896		2,845		1.76%		2,879		2,864		0.52%		3,465		3,457		0.23%		N.A.		N.A.		0.00%		6,984		6,831		2.19%		3,399		3,235		4.82%		3,475		3,377		2.82%

				JUL		351		$   474,884,256.00		$   75,981,480.96		$   550,865,736.96		$   100.133		3,255,560		325,988,989		1,069,369		107,079,126.08		1.2		128,494,951		454,483,941		1.000		1.032		1.000		469,027,427		- 0		469,027,427						c		Reinstalación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		198		168		15.15%		212		169		20.28%		107		102		4.67%		113		104		7.96%		209		202		3.35%		N.A.		N.A.		0.00%		105		95		9.52%		103		80		22.33%		175		171		2.29%

				AGO		370		$   799,671,892.00		$   127,947,502.72		$   927,619,394.72		$   100.133		2,915,213		291,909,023		2,276,774		227,980,210.94		1.2		273,576,253		565,485,276		1.000		1.000		1.000		565,485,276		- 0		565,485,276						d		Reparación de vías y andenes por intervención red		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a		n.a

				SEP		397		$   551,333,806.00		$   88,213,408.96		$   639,547,214.96		$   100.133		6,238,778		624,707,517		3,440,784		344,536,064.63		1.2		413,443,278		1,038,150,795		1.000		1.056		1.000		1,096,287,239		- 0		1,096,287,239										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				7.32%						9.04%						3.92%						2.85%						1.51%						0.00%						0.00%						18.48%						6.50%

				OCT		437		$   640,716,888.00		$   102,514,702.08		$   743,231,590.08		$   100.133		2,948,264		295,218,519		2,399,971		240,316,296.14		1.2		288,379,555		583,598,074		1.000		1.081		1.000		630,869,519		- 0		630,869,519

				NOV		470		$   508,368,513.00		$   81,338,962.08		$   589,707,475.08		$   100.133		3,274,394		327,874,940		1,220,206		122,182,841.34		1.2		146,619,410		474,494,350		1.000		1.050		1.000		498,219,068		- 0		498,219,068

				DIC		489		$   642,871,622.00		$   102,859,459.52		$   745,731,081.52		$   100.133		2,913,321		291,719,611		2,417,857		242,107,235.93		1.2		290,528,683		582,248,294		1.000		1.092		1.000		635,815,137		- 0		635,815,137										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				AJUSTES		440		$   31,286,599.74		$   5,005,855.96		$   36,292,455.70		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.079		1.064		1.000		421,379,249				421,379,249

								$   6,844,617,906.98		$   1,095,138,865.12		$   7,939,756,772.10						4,256,710,752				2,438,212,753				2,925,855,303		7,182,566,055								7,462,407,503				7,462,407,503								EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Entrega de la primera factura		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.72%		1,588		1,529		3.72%		816		756		7.35%		2,008		1,922		4.28%		1,728		1,702		1.50%		199		190		4.52%		1,228		1,166		5.05%

																																														b		Entrega de facturas		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.89%		144,692		141,555		2.17%		127,221		125,045		1.71%		271,914		266,600		1.95%		139,035		137,154		1.35%		99,657		97,662		2.00%		167,065		159,216.00		4.70%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				9.16%						5.49%						4.81%						2.94%						4.53%						3.12%						1.43%						3.26%						4.87%

								7.2 CONEXIONES NUEVAS E HIDRANTES

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																						ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

								$   1,756,110,618.00		- 0		1,756,110,618																																				EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																																TPO

																																														a		Devolución de solicitud														- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														b		Inspección (Visita) para viabilidad														5		5		0.00%		13		13		0.00%		2		2		0.00%		4		4		0.00%		9		1		88.89%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														c		Verificación de la instalación de los medidores														7		7		0.00%		14		13		7.14%		1		- 0		100.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														d		Inspección servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				1		1		0.00%		20		20		0.00%		11		11		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														e		Instalación servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		13		12		7.69%		7		7		0.00%						0.00%

								7.3 GESTIÓN DE CARTERA																																						f		Inspección para Recibo servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				4		4		0.00%		1		1		0.00%		- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														g		Activación de cuentas						0.00%						0.00%		7		7		0.00%		9		8		11.11%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		5		4		20.00%		11		9		18.18%		12		12		0.00%		7		7		0.00%

						Fact Nº		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																				Definitivas																																																																		0.00%

				ENE		349		19,622,590		3,737,636		23,360,227																																		h		Solicitud de nuevas acometidas														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				21		21		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				FEB		349		20,239,372		3,855,119		24,094,491																																		i		Revisión de estudio														7		7		0.00%		4		4		0.00%		5		4		20.00%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				MAR		349		16,592,151		3,160,410		19,752,561																																		j		Revisión urbanismo														6		6		0.00%		4		4		0.00%		7		7		0.00%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				ABR		349		24,318,823		4,632,157		28,950,980																																		k		Visita recibo de obra														25		25		0.00%		33		33		0.00%		28		28		0.00%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				MAY		349		25,185,246		4,797,190		29,982,436																																		l		Notificación liquidación														14		14		0.00%		16		16		0.00%		14		14		0.00%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				JUN		349		6,371,534		1,213,626		7,585,160																																		m		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		28		28		0.00%		23		23		0.00%

				JUL		476		24,551,716		4,676,517		29,228,233																																		n		Inspeccion en terreno para aprobacion														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		36		36		0.00%		34		34		0.00%

				AGO		476		21,477,773		4,091,004		25,568,777																																		ñ		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		13		13		0.00%		13		13		0.00%

				SEP		476		18,381,612		3,501,259		21,882,871																																		o		Entrega de medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0

				OCT		476		29,040,559		5,531,535		34,572,094																																		p		Instalación medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		- 0		- 0				2		2		0.00%

				NOV		476		28,212,122		5,373,737		33,585,859																																		q		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														11		11		0.00%		13		13		0.00%		13		11		15.38%		12		11		8.33%		4		4		0.00%		9		9		0.00%		15		15		0.00%		12		9		25.00%

				DIC		524		28,727,135		5,471,835		34,198,970																																		r		Instalación de totalizadora														7		4		42.86%		3		1		66.67%		- 0		- 0				11		8		27.27%		3		3		0.00%		11		10		9.09%		4		1		75.00%		10		8		20.00%

				AJUSTES		-		- 0		- 0		- 0																																		s		Activación de cuentas														NA		NA				9		3		66.67%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		3		3		0.00%		13		13		0.00%		15		- 0		100.00%		17		1		94.12%

								262,720,633		50,042,025		312,762,658																																				Independizaciones						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																														t		Revisión de estudio de instalaciones interiores														13		13		0.00%		9		9		0.00%		13		13		0.00%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														u		Visita recibo de obra de instalaciones interiores														29		29		0.00%		24		24		0.00%		29		28		3.45%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

								7.4 ASESORIA E INTERVENTORIA DE URBANIZADORES																																						v		Liquidación y notificación de la liquidación														8		8		0.00%		7		7		0.00%		11		11		0.00%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														w		Solicitud de independización														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				20		19		5.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																		x		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		13		13		0.00%		23		23		0.00%						0.00%

								424,005,985		67,840,957.60		491,846,943																																		y		Inspeccion en terreno para aprobacion						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		20		20		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														z		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														a1		Entrega de medidores						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														b1		Instalación medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		11		0.00%		31		30		3.23%		10		10		0.00%		8		7		12.50%

																																														c1		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														4		4		0.00%		7		4		42.86%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0

																																														d1		Instalación de totalizadora														2		2		0.00%		6		3		50.00%		10		9		10.00%		10		9		10.00%		7		7		0.00%		20		20		0.00%		4		4		0.00%		6		6		0.00%

																																														e1		Activación de cuentas														3		1		66.67%		5		5		0.00%		9		7		22.22%		7		7		0.00%		11		7		36.36%		28		27		3.57%		9		8		11.11%		10		10		0.00%

																																																TOTAL						0.00%						0.00%

																																																						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				8.42%						16.95%						11.48%						8.64%						5.58%						3.69%						13.84%						10.11%						0.00%

																																																Aplican para los meses de Marzo a Julio

																																																Aplican para los meses de Agosto en adelante

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Comunicación de suspensión o corte por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		162		162		0.00%		145		138		4.83%		121		119		1.65%		121		117		3.31%		122		85		30.33%		230		228		0.87%		92		92		0.00%		87		87		0.00%		87		87		0.00%

																																														b		Suspensión por corte o solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		131		99		24.43%		86		78		9.30%		127		110		13.39%		146		132		9.59%		198		173		12.63%		230		205		10.87%		90		68		24.44%		85		65		23.53%		77		64		16.88%

																																														c		Cambio de medidor por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		6		5		16.67%		258		205		20.54%		312		301		3.53%		- 0		- 0				23		23		0.00%		402		323		19.65%		223		168		24.66%		49		1		97.96%		5		1		80.00%

																																														d		Cambio de medidor por anomalía		n.a		n.a										166		88		46.99%		na		na				511		122		76.13%		36		34		5.56%		260		253		2.69%								na		na				N/A		N/A				- 0		- 0

																																														e		Corrida de cajilla		n.a		n.a		0.00%						0.00%		12		10		16.67%		8		7		12.50%		38		13		65.79%		49		18		63.27%		23		4		82.61%		60		19		68.33%		22		16		27.27%		20		13		35.00%		26		8		69.23%

																																														f		Revisión interna de acueducto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		19,960		5,414		72.88%		2,512		2,188		12.90%		24,745		22,322		9.79%		24,800		23,098		6.86%		21,614		21,025		2.73%		45,874		45,795		0.17%		26,326		26,325		0.00%		20,186		20,182		0.02%		25,987		25,980		0.03%

																																														g		Cambio de uso del servicio		n.a		n.a		0.00%						0.00%		123		75		39.02%		110		31		71.82%		160		129		19.38%		266		225		15.41%		118		96		18.64%		247		191		22.67%		96		71		26.04%		63		56		11.11%		61		52		14.75%

																																														h		Revisiones técnicas de equipos de medida		n.a		n.a		0.00%						0.00%		93		19		79.57%		210		181		13.81%		27		25		7.41%		324		256		20.99%		340		305		10.29%		336		306		8.93%		140		126		10.00%		191		159		16.75%		281		252		10.32%

																																														i		Reposición de acometida		n.a		n.a		0.00%						0.00%																																												N/A		N/A				- 0		- 0

																																														j		Cambio de medidor por hurto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		386		272		29.53%		445		392		11.91%		423		416		1.65%		426		400		6.10%		462		434		6.06%		781		703		9.99%		331		308		6.95%		396		331		16.41%		236		202		14.41%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				36.19%						19.70%						22.08%						16.39%						18.44%						17.69%						14.92%						25.10%						25.70%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 6: ATENCIÓN A USUARIOS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo promedio de atención a usuarios						0.00%						0.00%		130		86		33.85%		146		101		30.82%		60		50		16.67%		96		49		48.96%		70		61		12.86%		160		140		12.50%		80		78		2.50%		77		77		0.00%		79		79		0.00%

																																																1. Centro Nariño (cada dia un evento)														22		6				20		6				18		15				20		10				20		19				42		41				20		20				20		20				21		21

																																																2. Cade plaza de las américas (cada dia un evento)														42		22				54		53				16		14				53		24				11		9				42		32				20		18				17		17				18		18

																																																3. Cade calle 13 (cada dia un evento)														32		24				52		26				9		5				20		13				19		19				36		33				20		20				20		20				19		19

																																																4. Cade Fontibón (cada dia un evento)														34		34				20		16				17		16				3		2				20		14				40		34				20		20				20		20				21		21

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				33.85%						30.82%						16.67%						48.96%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo de atención de llamadas  esquema 80/20						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																														b		Promedio mensual llamadas efectivas >= 96%						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																PROMEDIO GENERAL:						0.00%						0.00%						14.52%						13.70%						9.52%						13.28%						0.00%						0.00%						0.00%						8.62%						0.00%



Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Junio, Julio y Septiembre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Julio, Septiembre y Octubre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Octubre 2004.



3.Imprimir

		

				ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE MARZO A DICIEMBRE DE 2004

				EVENTO 1

						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO						SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		85		82		4%		128		114		11%		111		92		17%		138		104		25%		162		133		18%		280		240		14%		280		240		14%		178		169		5%		98		89		9%		101		98		3%		12.0%

				b		197		176		11%		112		87		22%		114		111		3%		132		122		8%		150		141		6%		271		266		2%		271		266		2%		129		129		0%		104		103		1%		89		83		7%		6.1%

				c		69		65		5.8%		59		54		8.5%		62		60		3.2%		54		50		7.4%		47		47		0.0%		104		86		17.3%		104		86		17.3%		53		51		3.8%		41		41		0.0%		43		40		7.0%		7.0%

						PROMEDIO:				6.662%		PROMEDIO:				13.9%		PROMEDIO:				7.7%		PROMEDIO:				13.2%		PROMEDIO:				8.0%		PROMEDIO:				11.1%		PROMEDIO:				11.1%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				3.4%		PROMEDIO:				5.6%		8.4%

				EVENTO 2

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		6,575		6,153		6.4%		6,575		6,153		6.4%		3,511		3,324		5.3%		2,623		2,621		0.1%		5,816		5,760		1.0%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				7,990		6,386		20.1%		3,537		2,537		28.3%		2,837		2,429		14.4%		10.2%

				b		3,534		3,519		0.4%		3,534		3,519		0.4%		2,896		2,845		1.8%		2,879		2,864		0.5%		3,465		3,457		0.2%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				6,984		6,831		2.2%		3,399		3,235		4.8%		3,475		3,377		2.8%		1.6%

				c		198		168		15.2%		212		169		20.3%		107		102		4.7%		113		104		8.0%		209		202		3.3%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				105		95		9.5%		103		80		22.3%		175		171		2.3%		10.7%

				d		n.a.						n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a		n.a

						PROMEDIO:				7.324%		PROMEDIO:				9.0%		PROMEDIO:				3.2%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				1.5%		PROMEDIO:						PROMEDIO:						PROMEDIO:				10.6%		PROMEDIO:				18.5%		PROMEDIO:				6.5%		7.4%

				EVENTO 3

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.7%		1,588		1,529		4%		816		756		7.4%		2,008		1,922		4%		2,008		1,922		4.3%		1,728		1,702		2%		199		190		4.5%		1,228		1,166		5%		6.5%

				b		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.9%		144,692		141,555		2%		127,221		125,045		1.7%		271,914		266,600		2%		271,914		266,600		2.0%		139,035		137,154		1%		99,657		97,662		2.0%		167,065		159,216		5%		2.0%

						PROMEDIO:				9.163%		PROMEDIO:				5.5%		PROMEDIO:				4.8%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				4.5%		PROMEDIO:				3.1%		PROMEDIO:				3.1%		PROMEDIO:				1.4%		PROMEDIO:				3.3%		PROMEDIO:				4.9%		4.3%

				EVENTO 4

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				b		5		5		0.0%		13		13		0.00%		2		2		0.0%		4		4		0.00%		9		1		88.9%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				9.9%

				c		7		7		0.0%		14		13		7.14%		1		- 0		100.0%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				11.9%

				d		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				1		1		0.0%		20		20		0.00%		20		20		0.0%		11		11		0.00%		14		14		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				e		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		11		9		18.2%		13		12		7.69%		7		7		0.0%		- 0		- 0				4.9%

				f		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				4		4		0.0%		1		1		0.00%		1		1		0.0%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				g		7		7		0.0%		9		8		11.11%		1		1		0.0%		1		1		0.00%		5		4		20.0%		11		9		18.18%		11		9		18.2%		12		12		0.00%		7		7		0.0%		- 0		- 0				7.5%

				h		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				21		21		0.0%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				i		7		7		0.0%		4		4		0.00%		5		4		20.0%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				2.2%

				j		6		6		0.0%		4		4		0.00%		7		7		0.0%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				k		25		25		0.0%		33		33		0.00%		28		28		0.0%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				l		14		14		0.0%		16		16		0.00%		14		14		0.0%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				m		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		35		34		2.9%		28		28		0.00%		23		23		0.0%		- 0		- 0				0.6%

				n		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		84		83		1.2%		36		36		0.00%		34		34		0.0%		- 0		- 0				0.3%

				ñ		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		7		7		0.0%		13		13		0.00%		13		13		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				o		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				p		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		1		1		0.0%		- 0		- 0				2		2		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				q		11		11		0.0%		13		13		0.00%		13		11		15.4%		12		11		8.33%		4		4		0.0%		9		9		0.00%		9		9		0.0%		15		15		0.00%		12		9		25.0%		- 0		- 0				5.4%

				r		7		4		42.9%		3		1		66.67%		- 0		- 0				11		8		27.27%		3		3		0.0%		11		10		9.09%		11		10		9.1%		4		1		75.00%		10		8		20.0%		- 0		- 0				27.8%

				s		NA		NA				9		3		66.67%		9		3		66.7%		9		3		66.67%		3		3		0.0%		13		13		0.00%		13		13		0.0%		15		- 0		100.00%		17		1		94.1%		- 0		- 0				43.8%

				t		13		13		0.0%		9		9		0.00%		13		13		0.0%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				u		29		29		0.0%		24		24		0.00%		29		28		3.4%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.4%

				v		8		8		0.0%		7		7		0.00%		11		11		0.0%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				w		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				20		19		5.0%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.6%

				x		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		33		33		0.0%		13		13		0.00%		23		23		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				y		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		74		72		2.7%		20		20		0.00%		14		14		0.0%		- 0		- 0				0.6%

				z		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				a1		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				b1		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		11		0.0%		31		30		3.23%		31		30		3.2%		10		10		0.00%		8		7		12.5%		- 0		- 0				2.1%

				c1		4		4		0.0%		7		4		42.86%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				4.8%

				d1		2		2		0.0%		6		3		50.00%		10		9		10.0%		10		9		10.00%		7		7		0.0%		20		20		0.00%		20		20		0.0%		4		4		0.00%		6		6		0.0%		- 0		- 0				7.8%

				e1		3		1		66.7%		5		5		0.00%		9		7		22.2%		7		7		0.00%		11		7		36.4%		28		27		3.57%		28		27		3.6%		9		8		11.11%		10		10		0.0%		- 0		- 0				15.9%

						PROMEDIO:				7.302%		PROMEDIO:				15.28%		PROMEDIO:				17.0%		PROMEDIO:				8.02%		PROMEDIO:				12.5%		PROMEDIO:				3.69%		PROMEDIO:				3.7%		PROMEDIO:				13.84%		PROMEDIO:				10.1%		PROMEDIO:						10.2%

				EVENTO 5

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		162		162		0%		145		138		5%		121		119		2%		121		117		3%		122		85		30%		230		228		1%		230		228		1%		92		92		0%		87		87		0%		87		87		0%		4.2%

				b		131		99		24%		86		78		9%		127		110		13%		146		132		10%		198		173		13%		230		205		11%		230		205		11%		90		68		24%		85		65		24%		77		64		17%		15.6%

				c		6		5		17%		258		205		21%		312		301		4%		- 0		- 0				23		23		0%		402		323		20%		402		323		20%		223		168		25%		49		1		98%		5		1		80%		28.3%

				d		166		88		47%		na		na				511		122		76%		36		34		6%		260		253		3%		- 0		- 0				- 0		- 0				na		na				N/A		N/A				- 0		- 0				13.1%

				e		12		10		17%		8		7		13%		38		13		66%		49		18		63%		23		4		83%		60		19		68%		60		19		68%		22		16		27%		20		13		35%		26		8		69%		50.9%

				f		19,960		5,414		73%		2,512		2,188		13%		24,745		22,322		10%		24,800		23,098		7%		21,614		21,025		3%		45,874		45,795		0%		45,874		45,795		0%		26,326		26,325		0%		20,186		20,182		0%		25,987		25,980		0%		10.6%

				g		123		75		39%		110		31		72%		160		129		19%		266		225		15%		118		96		19%		247		191		23%		247		191		23%		96		71		26%		63		56		11%		61		52		15%		26.2%

				h		93		19		80%		210		181		14%		27		25		7%		324		256		21%		340		305		10%		336		306		9%		336		306		9%		140		126		10%		191		159		17%		281		252		10%		18.7%

				i		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				N/A		N/A				- 0		- 0				0.0%

				j		386		272		30%		445		392		12%		423		416		2%		426		400		6%		462		434		6%		781		703		10%		781		703		10%		331		308		7%		396		331		16%		236		202		14%		11.3%

						PROMEDIO:				36.195%		PROMEDIO:				19.7%		PROMEDIO:				22.1%		PROMEDIO:				16.4%		PROMEDIO:				18.4%		PROMEDIO:				17.7%		PROMEDIO:				17.7%		PROMEDIO:				14.9%		PROMEDIO:				25.1%		PROMEDIO:				25.7%		21.4%

				EVENTO 6

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		130		86		0		146		101		30.8%		60		50		16.7%		96		49		49.0%		70		61		12.9%		160		140		12.5%		160		140		12.5%		80		78		2.5%		77		77		0.0%		79		79		0.0%		17.1%

						PROMEDIO:				33.8%		PROMEDIO:				30.8%		PROMEDIO:				16.7%		PROMEDIO:				49.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		13.0%

				EVENTO 7

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		0		100.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		10.0%

				b		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		0		100.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		10.0%

						PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				100.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		10.0%





4.Comportamiento

		

				RESUMEN DE DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

						Descuento		Descuento		Descuento		Descuento		Descuento		TOTAL

				PERIODO		ZONA 1		ZONA 2		ZONA 3		ZONA 4		ZONA 5		2004

				MARZO		36,179,953		- 0		40,073,413		43,172,836		60,202,596		179,628,798

				ABRIL		25,115,174		71,125,889		27,054,149		83,076,778		59,125,075		265,497,065

				MAYO		22,412,390		7,117,162		- 0		59,890,424		37,446,906		126,866,882

				JUNIO		38,081,754		(113,099,410)		30,883,858		75,661,488		21,514,027		53,041,717

				JULIO		55,008,013		- 0		- 0		36,641,301		20,248,601		111,897,915

				AGOSTO Y SEPTIEMBRE		66,027,290		- 0		- 0		35,724,333		20,146,651		121,898,274

				OCTUBRE		62,847,209		37,585,764		- 0		24,816,536		24,319,359		149,568,868

				NOVIEMBRE		32,884,008		48,500,000		- 0		- 0		- 0		81,384,008

				DICIEMBRE		57,176,764		20,500,000		- 0		23,587,903		- 0		101,264,667

				AJUSTES		15,759,314		19,213,340				21,704,787		(97,954,378)		(41,276,937)

				TOTAL DESCUENTOS		411,491,868		90,942,745		98,011,420		404,276,386		145,048,837		1,149,771,256

				Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico										.

				RESUMEN DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

						ZONA 1		ZONA 2		ZONA 3		ZONA 4		ZONA 5		TOTAL

				PERIODO		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		2004

				MARZO		26.5%		8.9%		14.1%		11.0%		18.0%		15.7%

				ABRIL		18.4%		10.5%		13.5%		18.4%		17.8%		15.7%

				MAYO		22.1%		6.0%		10.3%		19.9%		13.5%		14.4%

				JUNIO		25.9%		8.9%		13.2%		23.3%		10.3%		16.3%

				JULIO		22.4%		11.3%		6.7%		17.6%		10.3%		13.7%

				AGOSTO		24.3%		14.2%		5.9%		13.9%		10.0%		13.7%

				SEPTIEMBRE		24.3%		14.2%		5.9%		13.9%		10.0%		13.7%

				OCTUBRE		24.5%		13.7%		6.2%		11.5%		10.0%		13.2%

				NOVIEMBRE		29.9%		11.8%		8.6%		8.2%		10.9%		13.9%

				DICIEMBRE		38.3%		10.1%		7.1%		10.7%		4.4%		14.1%

				PROMEDIO ANUAL		25.7%		11.0%		9.2%		14.9%		11.53%		14.4%

				Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico										.

																								RESUMEN DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

																										ZONA 1				ZONA 2				ZONA 3				ZONA 4				ZONA 5

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento

																								MARZO		26.5%		36,179,953		8.9%		- 0		14.3%		40,073,413		11.0%		43,172,836		18.0%		60,202,596

																								ABRIL		18.4%		25,115,174		10.5%		71,125,889		13.2%		27,054,149		18.4%		83,076,778		17.8%		59,125,075

																								MAYO		22.1%		22,412,390		6.0%		7,117,162		10.3%		- 0		19.9%		59,890,424		13.5%		37,446,906

																								JUNIO		25.9%		38,081,754		8.9%		(113,099,410)		13.2%		30,883,858		23.3%		75,661,488		10.3%		21,514,027

																								JULIO		22.4%		55,008,013		11.3%		- 0		6.4%		- 0		17.6%		36,641,301		10.3%		20,248,601

																								AGOSTO		24.3%		66,027,290		14.2%		- 0		5.9%		- 0		13.9%		35,724,333		10.0%		20,146,651

																								SEPTIEMBRE		24.3%		62,847,209		14.2%		37,585,764		5.9%		- 0		13.9%		24,816,536		10.0%		24,319,359

																								OCTUBRE		24.5%		32,884,008		13.7%		48,500,000		20.5%		- 0		11.5%		- 0		10.0%		- 0

																								NOVIEMBRE		29.9%		57,176,764		11.8%		20,500,000		8.7%		- 0		8.2%		23,587,903		10.9%		- 0

																								DICIEMBRE		38.3%		15,759,314		10.1%		19,213,340		7.1%		- 0		10.7%		21,704,787		4.4%		(97,954,378)

																								PROMEDIO ANUAL		25.7%		411,491,868		11.1%		90,942,745		10.9%		98,011,420		15.3%		404,276,386		12.3%		145,048,837

																								Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico																		.

																										ZONA 1

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		26.5%		36,179,953

																								Abr		18.4%		25,115,174

																								May		22.1%		22,412,390

																								Jun		25.9%		38,081,754

																								Jul		22.4%		55,008,013

																								Ago		24.3%		66,027,290

																								Sep		24.3%		62,847,209

																								Oct		24.5%		32,884,008

																								Nov		29.9%		57,176,764

																								Dic		38.3%		15,759,314

																								PROMEDIO ANUAL		25.7%		411,491,868

																								Correlación:		-19.92%

																										ZONA 2

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		8.9%		- 0

																								Abr		10.5%		71,125,889

																								May		6.0%		7,117,162

																								Jun		8.9%		(113,099,410)

																								Jul		11.3%		- 0

																								Ago		14.2%		- 0

																								Sep		14.2%		37,585,764

																								Oct		13.7%		48,500,000

																								Nov		11.8%		20,500,000

																								Dic		10.1%		19,213,340

																								PROMEDIO ANUAL		11.1%		90,942,745

																								Correlación:		35.6%

																										ZONA 3

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		14.3%		40,073,413

																								Abr		13.2%		27,054,149

																								May		10.3%		- 0

																								Jun		13.2%		30,883,858

																								Jul		6.4%		- 0

																								Ago		5.9%		- 0

																								Sep		5.9%		- 0

																								Oct		20.5%		- 0

																								Nov		8.7%		- 0

																								Dic		7.1%		- 0

																								PROMEDIO ANUAL		10.9%		98,011,420

																								Correlación:		43.9%

																										0.9967673455

																										ZONA 4

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		11.0%		43,172,836

																								Abr		18.4%		83,076,778

																								May		19.9%		59,890,424

																								Jun		23.3%		75,661,488

																								Jul		17.6%		36,641,301

																								Ago		13.9%		35,724,333

																								Sep		13.9%		24,816,536

																								Oct		11.5%		- 0

																								Nov		8.2%		23,587,903

																								Dic		10.7%		21,704,787

																								PROMEDIO ANUAL		15.3%		404,276,386

																								Correlación:		78.5%

																										ZONA 5

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		18.0%		60,202,596

																								Abr		17.8%		59,125,075

																								May		13.5%		37,446,906

																								Jun		10.3%		21,514,027

																								Jul		10.3%		20,248,601

																								Ago		10.0%		20,146,651

																								Sep		10.0%		24,319,359

																								Oct		10.0%		- 0

																								Nov		10.9%		- 0

																								Dic		4.4%		(97,954,378)

																								PROMEDIO ANUAL		0.0%		145,048,837

																								Correlación:		87.6%
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				DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB (INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE MARZO A DICIEMBRE - 2004)

								MARZO								ABRIL								MAYO						JUNIO				JULIO						AGOSTO - SEPTIEMBRE						OCTUBRE				NOVIEMBRE				DICIEMBRE

						Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		Calculo 3		Calculo 4		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo1(Agosto)		Calculo1(sept.)		Calculo 3		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico

				Evento 1		0.067		0.067		0.063		0.088		0.139		0.088		0.088		0.139		0.077		0.077		0.077		0.180		0.132		0.132		0.080		0.080		0.133		0.091		0.111		0.111		0.029		0.029		0.034		0.034		0.056		0.056

				Evento 2		0.073		0.073		0.073		0.043		0.090		0.043		0.043		0.090		0.039		0.039		0.032		0.403		0.029		0.029		0.015		0.015		N.A		N.A		N.A		N.A		0.106		0.106		0.185		0.185		0.065		0.065

				Evento 3		0.092		0.092		0.092		0.033		0.055		0.033		0.033		0.055		0.048		0.048		0.048		0.029		0.029		0.029		0.045		0.045		0.031		0.032		0.031		0.031		0.014		0.014		0.033		0.033		0.049		0.049

				Evento 4		0.070		0.070		0.073		0.091		0.091		0.091		0.091		0.153		0.092		0.092		0.170		0.072		0.066		0.080		0.141		0.125		0.044		0.016		0.028		0.037		0.099		0.138		0.110		0.101		0.036

				Evento 5		0.314		0.305		0.362		0.335		0.197		0.256		0.189		0.197		0.244		0.221		0.221		0.232		0.164		0.164		0.184		0.184		0.191				0.177		0.177		0.149		0.149		0.251		0.251		0.257		0.257

				Evento 6		0.363		0.375		0.338		0.240		0.240		0.355		0.355		0.308		0.209		0.199		0.167		0.394		0.433		0.490		0.133		0.000		0.094		0.214		0.157		0.000		0.025		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000

				Evento 7		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		1.000		1.000		0.000		0.000		0.000		0.000

						0.140		0.140		0.143		0.119		0.116		0.124		0.114		0.135		0.101		0.097		0.102		0.187		0.122		0.132		0.085		0.064		0.082		0.071		0.084		0.059		0.203		0.205		0.088		0.086		0.066		0.071

				Descuento		$   39,928,571		$   40,142,857		$   41,538,416		$   29,285,714		$   28,000,000		$   31,857,143		$   27,071,429		$   37,314,010		$   20,642,857		$   - 0		$   21,005,523		$   63,571,429		$   30,928,571		$   35,975,579		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   71,571,429		$   72,666,807		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0

				ZONA 3: DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DE MARZO A DICIEMBRE - 2004																																												0

				MARZO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.067		0.073		0.092		0.070		0.314		0.363		0.000		0.140		$   39,928,571

				Calculo 2		0.067		0.073		0.092		0.070		0.305		0.375		0.000		0.140		$   40,142,857

				M. Magnetico		0.067		0.073		0.092		0.073		0.362		0.338		0.000		0.144		$   41,780,137

				Descuento Real																		$40,073,413

				ABRIL

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.088		0.043		0.033		0.091		0.335		0.240		0.000		0.119		$   29,285,714

				Calculo 2		0.139		0.090		0.055		0.091		0.197		0.240		0.000		0.116		$   28,000,000

				Calculo 3		0.088		0.043		0.033		0.091		0.256		0.355		0.000		0.124		$   31,857,143

				Calculo 4		0.088		0.043		0.033		0.091		0.189		0.355		0.000		0.114		$   27,071,429

				M. Magnetico		0.139		0.090		0.055		0.153		0.197		0.308		0.000		0.135		$   37,314,010

				Descuento Real																		$27,054,149

				MAYO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.077		0.039		0.048		0.092		0.244		0.209		0.000		0.101		$   20,642,857

				Calculo 2		0.077		0.039		0.048		0.092		0.221		0.199		0.000		0.097		$   - 0

				M. Magnetico		0.077		0.032		0.048		0.170		0.221		0.167		0.000		0.102		$   21,005,523

				Descuento Real																		$0.0000000

				JUNIO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.180		0.403		0.029		0.072		0.232		0.394		0.000		0.187		$   63,571,429

				Calculo 2		0.132		0.029		0.029		0.066		0.164		0.433		0.000		0.122		$   30,928,571

				M. Magnetico		0.132		0.029		0.029		0.080		0.164		0.490		0.000		0.132		$   35,975,579

				Descuento Real																		$30,883,858

				JULIO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.080		0.015		0.045		0.141		0.184		0.133		0.000		0.085		$   - 0

				M. Magnetico		0.080		0.015		0.045		0.125		0.184		0.000		0.000		0.064		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				AGOST-SEP

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo1(Agosto)		0.133		N.A		0.031		0.044		0.191		0.094		0.000		0.082		$   - 0

				Calculo1(sept.)		0.091		N.A		0.032		0.016				0.214		0.000		0.071		$   - 0

				Calculo 3		0.111		N.A		0.031		0.028		0.177		0.157		0.000		0.084		$   - 0

				M. Magnetico		0.111		N.A		0.031		0.037		0.177		0.000		0.000		0.059		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				OCTUBRE

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.029		0.106		0.014		0.099		0.149		0.025		1.000		0.203		$   71,571,429

				M. Magnetico		0.029		0.106		0.014		0.138		0.149		0.000		1.000		0.205		$   72,666,807

				Descuento Real																		$0.0000000

				NOVIEMBRE

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.034		0.185		0.033		0.110		0.251		0.000		0.000		0.088		$   - 0

				M. Magnetico		0.034		0.185		0.033		0.101		0.251		0.000		0.000		0.086		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				DICIEMBRE																						d

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.056		0.065		0.049		0.036		0.257		0.000		0.000		0.066		$   - 0

				M. Magnetico		0.056		0.065		0.049				0.257		0.000		0.000		0.071		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000
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1. ZONA 3

		

																																																ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				REMUNERACIÓN A GESTORES: CLAUSULA 7																																														Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																No están incluidos metros cúbicos de alcantarillado por aforo, no pertenecen a ninguna de las dos calsificaciones																																EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				ZONA Nº 3				7.1 GESTIÓN COMERCIAL Y OPERATIVA																																						a		1.Conexión al servicio e incorporación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		85		82		3.53%		128		114		10.94%		111		92		17.12%		138		104		24.64%		162		133		17.90%		280		240		14.29%		178		169		5.06%		98		89		9.18%		101		98		2.97%

																																														b		2. Incorporación de usuarios		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		197		178		9.64%		112		87		22.32%		114		111		2.63%		132		122		7.58%		150		141		6.00%		271		266		1.85%		129		129		0.00%		104		103		0.96%		89		83		6.74%

																R E S I D E N C I A L				N O     R E S I D E N C I A L								TOTAL RESID		IRA		IGA		IPA		TOTAL TOTAL		TOTAL AJUSTES		TOTAL						c		3. Devolución de la solicitud al usuario						0.00%						0.00%		69		65		5.80%		59		54		8.47%		62		60		3.23%		54		50		7.41%		47		47		0.00%		104		86		17.31%		53		51		3.77%		41		41		0.00%		43		40		6.98%

						Nº Fact		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO		Tarifa		Metros Cúbicos		A Pagarse		Metros Cúbicos		Sin Bonificación		Bonific.		A Pagarse		+ NO RESIDEN.												PAGADO										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				6.32%						13.91%						7.66%						13.21%						7.97%						11.15%						2.94%						3.38%						5.56%

				ENE		209		$   396,032,908.07		$   63,365,265.29		$   459,398,173.36		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.000		1.064		1.000		390,527,571				390,527,571

				FEB		228		$   764,059,441.79		$   122,249,510.69		$   886,308,952.48		$   100.133		4,147,952		415,346,878		2,456,303		245,956,988.30		1.2		295,148,386		710,495,264		1.000		1.064		1.000		755,966,960				755,966,960										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				MAR		260		$   420,903,562.79		$   67,344,570.05		$   488,248,132.84		$   100.133		2,847,118		285,090,467		1,145,950		114,747,411.35		1.2		137,696,894		422,787,360		1.000		0.974		1.000		411,794,889		40,073,413		411,794,889								EVENTO 2: INTERRUP. Y RESTABLEC. SERVICIO		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

				ABR		288		$   500,970,565.50		$   80,155,290.48		$   581,125,855.98		$   100.133		3,520,787		352,546,965		2,543,384		254,676,670.07		1.2		305,612,004		658,158,969		1.000		0.857		1.000		564,042,236		27,054,149		564,042,236

				MAY		302		$   504,928,653.79		$   80,788,584.61		$   585,717,238.40		$   100.133		2,684,739		268,830,970		1,080,296		108,173,279.37		1.2		129,807,935		398,638,906		1.000		0.993		1.000		395,848,433		- 0		395,848,433						a		Suspensión por Incumplimiento		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		6,575		6,153		6.41%		6,575		6,153		6.42%		3,511		3,324		5.33%		2,623		2,621		0.08%		5,816		5,760		0.96%		N.A.		N.A.		0.00%		7,990		6,386		20.08%		3,537		2,537		28.27%		2,837		2,429		14.38%

				JUN		324		$   608,589,198.29		$   97,374,271.73		$   705,963,470.02		$   100.133		2,854,591		285,838,761		2,281,230		228,426,403.59		1.2		274,111,684		559,950,445		1.000		1.120		1.000		627,144,498		30,883,858		627,144,498						b		Reconexión		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		3,534		3,519		0.41%		3,534		3,519		0.42%		2,896		2,845		1.76%		2,879		2,864		0.52%		3,465		3,457		0.23%		N.A.		N.A.		0.00%		6,984		6,831		2.19%		3,399		3,235		4.82%		3,475		3,377		2.82%

				JUL		351		$   474,884,256.00		$   75,981,480.96		$   550,865,736.96		$   100.133		3,255,560		325,988,989		1,069,369		107,079,126.08		1.2		128,494,951		454,483,941		1.000		1.032		1.000		469,027,427		- 0		469,027,427						c		Reinstalación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		198		168		15.15%		212		169		20.28%		107		102		4.67%		113		104		7.96%		209		202		3.35%		N.A.		N.A.		0.00%		105		95		9.52%		103		80		22.33%		175		171		2.29%

				AGO		370		$   799,671,892.00		$   127,947,502.72		$   927,619,394.72		$   100.133		2,915,213		291,909,023		2,276,774		227,980,210.94		1.2		273,576,253		565,485,276		1.000		1.000		1.000		565,485,276		- 0		565,485,276						d		Reparación de vías y andenes por intervención red		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a		n.a

				SEP		397		$   551,333,806.00		$   88,213,408.96		$   639,547,214.96		$   100.133		6,238,778		624,707,517		3,440,784		344,536,064.63		1.2		413,443,278		1,038,150,795		1.000		1.056		1.000		1,096,287,239		- 0		1,096,287,239										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				7.32%						0.00%						0.00%						2.85%						1.51%						0.00%						0.00%						18.48%						6.50%

				OCT		437		$   640,716,888.00		$   102,514,702.08		$   743,231,590.08		$   100.133		2,948,264		295,218,519		2,399,971		240,316,296.14		1.2		288,379,555		583,598,074		1.000		1.081		1.000		630,869,519		- 0		630,869,519

				NOV		470		$   508,368,513.00		$   81,338,962.08		$   589,707,475.08		$   100.133		3,274,394		327,874,940		1,220,206		122,182,841.34		1.2		146,619,410		474,494,350		1.000		1.050		1.000		498,219,068		- 0		498,219,068

				DIC		489		$   642,871,622.00		$   102,859,459.52		$   745,731,081.52		$   100.133		2,913,321		291,719,611		2,417,857		242,107,235.93		1.2		290,528,683		582,248,294		1.000		1.092		1.000		635,815,137		- 0		635,815,137										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				AJUSTES		440		$   31,286,599.74		$   5,005,855.96		$   36,292,455.70		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.079		1.064		1.000		421,379,249				421,379,249

								$   6,844,617,906.98		$   1,095,138,865.12		$   7,939,756,772.10						4,256,710,752				2,438,212,753				2,925,855,303		7,182,566,055								7,462,407,503				7,462,407,503								EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Entrega de la primera factura		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.72%		1,588		1,529		3.72%		816		756		7.35%		2,008		1,922		4.28%		1,728		1,702		1.50%		199		190		4.52%		1,228		1,166		5.05%

																																														b		Entrega de facturas		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.89%		144,692		141,555		2.17%		127,221		125,045		1.71%		271,914		266,600		1.95%		139,035		137,154		1.35%		99,657		97,662		2.00%		167,065		159,216.00		4.70%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				9.16%						5.49%						4.81%						2.94%						4.53%						3.12%						1.43%						3.26%						4.87%

								7.2 CONEXIONES NUEVAS E HIDRANTES

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																						ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

								$   1,756,110,618.00		- 0		1,756,110,618																																				EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																																TPO

																																														a		Devolución de solicitud														- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														b		Inspección (Visita) para viabilidad														5		5		0.00%		13		13		0.00%		2		2		0.00%		4		4		0.00%		9		1		88.89%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														c		Verificación de la instalación de los medidores														7		7		0.00%		14		13		7.14%		1		- 0		100.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														d		Inspección servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				1		1		0.00%		20		20		0.00%		11		11		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														e		Instalación servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		13		12		7.69%		7		7		0.00%						0.00%

								7.3 GESTIÓN DE CARTERA																																						f		Inspección para Recibo servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				4		4		0.00%		1		1		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														g		Activación de cuentas						0.00%						0.00%		7		7		0.00%		9		8		11.11%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		5		4		20.00%		11		9		18.18%		12		12		0.00%		7		7		0.00%

						Fact Nº		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																				Definitivas																																																																		0.00%

				ENE		349		19,622,590		3,737,636		23,360,227																																		h		Solicitud de nuevas acometidas														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				21		21		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				FEB		349		20,239,372		3,855,119		24,094,491																																		i		Revisión de estudio														7		7		0.00%		4		4		0.00%		5		4		20.00%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				MAR		349		16,592,151		3,160,410		19,752,561																																		j		Revisión urbanismo														6		6		0.00%		4		4		0.00%		7		7		0.00%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				ABR		349		24,318,823		4,632,157		28,950,980																																		k		Visita recibo de obra														25		25		0.00%		33		33		0.00%		28		28		0.00%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				MAY		349		25,185,246		4,797,190		29,982,436																																		l		Notificación liquidación														14		14		0.00%		16		16		0.00%		14		14		0.00%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				JUN		349		6,371,534		1,213,626		7,585,160																																		m		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		28		28		0.00%		23		23		0.00%

				JUL		476		24,551,716		4,676,517		29,228,233																																		n		Inspeccion en terreno para aprobacion														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		36		36		0.00%		34		34		0.00%

				AGO		476		21,477,773		4,091,004		25,568,777																																		ñ		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		13		13		0.00%		13		13		0.00%

				SEP		476		18,381,612		3,501,259		21,882,871																																		o		Entrega de medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0

				OCT		476		29,040,559		5,531,535		34,572,094																																		p		Instalación medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		- 0		- 0		0.00%		2		2		0.00%

				NOV		476		28,212,122		5,373,737		33,585,859																																		q		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														11		11		0.00%		13		13		0.00%		13		11		15.38%		12		11		8.33%		4		4		0.00%		9		9		0.00%		15		15		0.00%		12		9		25.00%

				DIC		524		28,727,135		5,471,835		34,198,970																																		r		Instalación de totalizadora														7		4		42.86%		3		1		66.67%		- 0		- 0		0.00%		11		8		27.27%		3		3		0.00%		11		10		9.09%		4		1		75.00%		10		8		20.00%

				AJUSTES		-		- 0		- 0		- 0																																		s		Activación de cuentas														NA		NA		0.00%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		3		3		0.00%		13		13		0.00%		15		- 0		100.00%		17		1		94.12%

								262,720,633		50,042,025		312,762,658																																				Independizaciones						0.00%						0.00%																		0.00%																																				0.00%

																																														t		Revisión de estudio de instalaciones interiores														13		13		0.00%		9		9		0.00%		13		13		0.00%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														u		Visita recibo de obra de instalaciones interiores														29		29		0.00%		24		24		0.00%		29		28		3.45%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

								7.4 ASESORIA E INTERVENTORIA DE URBANIZADORES																																						v		Liquidación y notificación de la liquidación														8		8		0.00%		7		7		0.00%		11		11		0.00%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														w		Solicitud de independización														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				20		19		5.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																		x		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		13		13		0.00%		23		23		0.00%						0.00%

								424,005,985		67,840,957.60		491,846,943																																		y		Inspeccion en terreno para aprobacion						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		20		20		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														z		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														a1		Entrega de medidores						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														b1		Instalación medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				11		11		0.00%		31		30		3.23%		10		10		0.00%		8		7		12.50%

																																														c1		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														4		4		0.00%		7		4		42.86%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0

																																														d1		Instalación de totalizadora														2		2		0.00%		6		3		50.00%		10		9		10.00%		10		9		10.00%		7		7		0.00%		20		20		0.00%		4		4		0.00%		6		6		0.00%

																																														e1		Activación de cuentas														3		1		66.67%		5		5		0.00%		9		7		22.22%		7		7		0.00%		11		7		36.36%		28		27		3.57%		9		8		11.11%		10		10		0.00%

																																																TOTAL						0.00%						0.00%

																																																						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						8.02%						5.58%						3.69%						0.00%						10.11%						0.00%

																																																Aplican para los meses de Marzo a Julio

																																																Aplican para los meses de Agosto en adelante

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Comunicación de suspensión o corte por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		162		162		0.00%		145		138		4.83%		121		119		1.65%		121		117		3.31%		122		85		30.33%		230		228		0.87%		92		92		0.00%		87		87		0.00%		87		87		0.00%

																																														b		Suspensión por corte o solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		131		99		24.43%		86		78		9.30%		127		110		13.39%		146		132		9.59%		198		173		12.63%		230		205		10.87%		90		68		24.44%		85		65		23.53%		77		64		16.88%

																																														c		Cambio de medidor por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		6		5		16.67%		258		205		20.54%		312		301		3.53%		- 0		- 0		0.00%		23		23		0.00%		402		323		19.65%		223		168		24.66%		49		1		97.96%		5		1		80.00%

																																														d		Cambio de medidor por anomalía		n.a		n.a										166		88				na		na		0.00%		511		122		76.13%		36		34		5.56%		260		253		2.69%								na		na		0.00%		N/A		N/A				- 0		- 0

																																														e		Corrida de cajilla		n.a		n.a		0.00%						0.00%		12		10		16.67%		8		7		12.50%		38		13		65.79%		49		18		63.27%		23		4		82.61%		60		19		68.33%		22		16		27.27%		20		13		35.00%		26		8		69.23%

																																														f		Revisión interna de acueducto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		19,960		5,414		72.88%		2,512		2,188		12.90%		24,745		22,322		9.79%		24,800		23,098		6.86%		21,614		21,025		2.73%		45,874		45,795		0.17%		26,326		26,325		0.00%		20,186		20,182		0.02%		25,987		25,980		0.03%

																																														g		Cambio de uso del servicio		n.a		n.a		0.00%						0.00%		123		75		39.02%		110		31		71.82%		160		129		19.38%		266		225		15.41%		118		96		18.64%		247		191		22.67%		96		71		26.04%		63		56		11.11%		61		52		14.75%

																																														h		Revisiones técnicas de equipos de medida		n.a		n.a		0.00%						0.00%		93		19		79.57%		210		181		13.81%		27		25		7.41%		324		256		20.99%		340		305		10.29%		336		306		8.93%		140		126		10.00%		191		159		16.75%		281		252		10.32%

																																														i		Reposición de acometida		n.a		n.a		0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%																		0.00%		N/A		N/A				- 0		- 0

																																														j		Cambio de medidor por hurto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		386		272		29.53%		445		392		11.91%		423		416		1.65%		426		400		6.10%		462		434		6.06%		781		703		9.99%		331		308		6.95%		396		331		16.41%		236		202		14.41%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						18.44%						17.69%						0.00%						25.10%						25.70%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 6: ATENCIÓN A USUARIOS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo promedio de atención a usuarios						0.00%						0.00%		130		86		33.85%		146		101		30.82%		60		50		16.67%		96		49		48.96%		70		61		0.00%		160		140		0.00%		80		78		0.00%		77		77		0.00%		79		79		0.00%

																																																1. Centro Nariño (cada dia un evento)														22		6				20		6				18		15				20		10				20		19				42		41				20		20				20		20				21		21

																																																2. Cade plaza de las américas (cada dia un evento)														42		22				54		53				16		14				53		24				11		9				42		32				20		18				17		17				18		18

																																																3. Cade calle 13 (cada dia un evento)														32		24				52		26				9		5				20		13				19		19				36		33				20		20				20		20				19		19

																																																4. Cade Fontibón (cada dia un evento)														34		34				20		16				17		16				3		2				20		14				40		34				20		20				20		20				21		21

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				33.85%						30.82%						16.67%						48.96%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo de atención de llamadas  esquema 80/20						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																														b		Promedio mensual llamadas efectivas >= 96%						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																PROMEDIO GENERAL:						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						8.62%						0.00%



Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Junio, Julio y Septiembre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Julio, Septiembre y Octubre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Octubre 2004.



2. ZONA 3.arreglos

		

																																																ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				REMUNERACIÓN A GESTORES: CLAUSULA 7																																														Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																No están incluidos metros cúbicos de alcantarillado por aforo, no pertenecen a ninguna de las dos calsificaciones																																EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				ZONA Nº 3				7.1 GESTIÓN COMERCIAL Y OPERATIVA																																						a		1.Conexión al servicio e incorporación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		85		82		3.53%		128		114		10.94%		111		92		17.12%		138		104		24.64%		162		133		17.90%		280		240		14.29%		178		169		5.06%		98		89		9.18%		101		98		2.97%

																																														b		2. Incorporación de usuarios		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		197		176		10.66%		112		87		22.32%		114		111		2.63%		132		122		7.58%		150		141		6.00%		271		266		1.85%		129		129		0.00%		104		103		0.96%		89		83		6.74%

																R E S I D E N C I A L				N O     R E S I D E N C I A L								TOTAL RESID		IRA		IGA		IPA		TOTAL TOTAL		TOTAL AJUSTES		TOTAL						c		3. Devolución de la solicitud al usuario						0.00%						0.00%		69		65		5.80%		59		54		8.47%		62		60		3.23%		54		50		7.41%		47		47		0.00%		104		86		17.31%		53		51		3.77%		41		41		0.00%		43		40		6.98%

						Nº Fact		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO		Tarifa		Metros Cúbicos		A Pagarse		Metros Cúbicos		Sin Bonificación		Bonific.		A Pagarse		+ NO RESIDEN.												PAGADO										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				6.66%						13.91%						7.66%						13.21%						7.97%						11.15%						2.94%						3.38%						5.56%

				ENE		209		$   396,032,908.07		$   63,365,265.29		$   459,398,173.36		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.000		1.064		1.000		390,527,571				390,527,571

				FEB		228		$   764,059,441.79		$   122,249,510.69		$   886,308,952.48		$   100.133		4,147,952		415,346,878		2,456,303		245,956,988.30		1.2		295,148,386		710,495,264		1.000		1.064		1.000		755,966,960				755,966,960										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				MAR		260		$   420,903,562.79		$   67,344,570.05		$   488,248,132.84		$   100.133		2,847,118		285,090,467		1,145,950		114,747,411.35		1.2		137,696,894		422,787,360		1.000		0.974		1.000		411,794,889		40,073,413		411,794,889								EVENTO 2: INTERRUP. Y RESTABLEC. SERVICIO		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

				ABR		288		$   500,970,565.50		$   80,155,290.48		$   581,125,855.98		$   100.133		3,520,787		352,546,965		2,543,384		254,676,670.07		1.2		305,612,004		658,158,969		1.000		0.857		1.000		564,042,236		27,054,149		564,042,236

				MAY		302		$   504,928,653.79		$   80,788,584.61		$   585,717,238.40		$   100.133		2,684,739		268,830,970		1,080,296		108,173,279.37		1.2		129,807,935		398,638,906		1.000		0.993		1.000		395,848,433		- 0		395,848,433						a		Suspensión por Incumplimiento		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		6,575		6,153		6.41%		6,575		6,153		6.42%		3,511		3,324		5.33%		2,623		2,621		0.08%		5,816		5,760		0.96%		N.A.		N.A.		0.00%		7,990		6,386		20.08%		3,537		2,537		28.27%		2,837		2,429		14.38%

				JUN		324		$   608,589,198.29		$   97,374,271.73		$   705,963,470.02		$   100.133		2,854,591		285,838,761		2,281,230		228,426,403.59		1.2		274,111,684		559,950,445		1.000		1.120		1.000		627,144,498		30,883,858		627,144,498						b		Reconexión		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		3,534		3,519		0.41%		3,534		3,519		0.42%		2,896		2,845		1.76%		2,879		2,864		0.52%		3,465		3,457		0.23%		N.A.		N.A.		0.00%		6,984		6,831		2.19%		3,399		3,235		4.82%		3,475		3,377		2.82%

				JUL		351		$   474,884,256.00		$   75,981,480.96		$   550,865,736.96		$   100.133		3,255,560		325,988,989		1,069,369		107,079,126.08		1.2		128,494,951		454,483,941		1.000		1.032		1.000		469,027,427		- 0		469,027,427						c		Reinstalación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		198		168		15.15%		212		169		20.28%		107		102		4.67%		113		104		7.96%		209		202		3.35%		N.A.		N.A.		0.00%		105		95		9.52%		103		80		22.33%		175		171		2.29%

				AGO		370		$   799,671,892.00		$   127,947,502.72		$   927,619,394.72		$   100.133		2,915,213		291,909,023		2,276,774		227,980,210.94		1.2		273,576,253		565,485,276		1.000		1.000		1.000		565,485,276		- 0		565,485,276						d		Reparación de vías y andenes por intervención red		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a		n.a

				SEP		397		$   551,333,806.00		$   88,213,408.96		$   639,547,214.96		$   100.133		6,238,778		624,707,517		3,440,784		344,536,064.63		1.2		413,443,278		1,038,150,795		1.000		1.056		1.000		1,096,287,239		- 0		1,096,287,239										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				7.32%						9.04%						3.92%						2.85%						1.51%						0.00%						0.00%						18.48%						6.50%

				OCT		437		$   640,716,888.00		$   102,514,702.08		$   743,231,590.08		$   100.133		2,948,264		295,218,519		2,399,971		240,316,296.14		1.2		288,379,555		583,598,074		1.000		1.081		1.000		630,869,519		- 0		630,869,519

				NOV		470		$   508,368,513.00		$   81,338,962.08		$   589,707,475.08		$   100.133		3,274,394		327,874,940		1,220,206		122,182,841.34		1.2		146,619,410		474,494,350		1.000		1.050		1.000		498,219,068		- 0		498,219,068

				DIC		489		$   642,871,622.00		$   102,859,459.52		$   745,731,081.52		$   100.133		2,913,321		291,719,611		2,417,857		242,107,235.93		1.2		290,528,683		582,248,294		1.000		1.092		1.000		635,815,137		- 0		635,815,137										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				AJUSTES		440		$   31,286,599.74		$   5,005,855.96		$   36,292,455.70		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.079		1.064		1.000		421,379,249				421,379,249

								$   6,844,617,906.98		$   1,095,138,865.12		$   7,939,756,772.10						4,256,710,752				2,438,212,753				2,925,855,303		7,182,566,055								7,462,407,503				7,462,407,503								EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Entrega de la primera factura		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.72%		1,588		1,529		3.72%		816		756		7.35%		2,008		1,922		4.28%		1,728		1,702		1.50%		199		190		4.52%		1,228		1,166		5.05%

																																														b		Entrega de facturas		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.89%		144,692		141,555		2.17%		127,221		125,045		1.71%		271,914		266,600		1.95%		139,035		137,154		1.35%		99,657		97,662		2.00%		167,065		159,216.00		4.70%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				9.16%						5.49%						4.81%						2.94%						4.53%						3.12%						1.43%						3.26%						4.87%

								7.2 CONEXIONES NUEVAS E HIDRANTES

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																						ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

								$   1,756,110,618.00		- 0		1,756,110,618																																				EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																																TPO

																																														a		Devolución de solicitud														- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														b		Inspección (Visita) para viabilidad														5		5		0.00%		13		13		0.00%		2		2		0.00%		4		4		0.00%		9		1		88.89%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														c		Verificación de la instalación de los medidores														7		7		0.00%		14		13		7.14%		1		- 0		100.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														d		Inspección servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				1		1		0.00%		20		20		0.00%		11		11		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														e		Instalación servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		13		12		7.69%		7		7		0.00%						0.00%

								7.3 GESTIÓN DE CARTERA																																						f		Inspección para Recibo servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				4		4		0.00%		1		1		0.00%		- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														g		Activación de cuentas						0.00%						0.00%		7		7		0.00%		9		8		11.11%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		5		4		20.00%		11		9		18.18%		12		12		0.00%		7		7		0.00%

						Fact Nº		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																				Definitivas																																																																		0.00%

				ENE		349		19,622,590		3,737,636		23,360,227																																		h		Solicitud de nuevas acometidas														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				21		21		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				FEB		349		20,239,372		3,855,119		24,094,491																																		i		Revisión de estudio														7		7		0.00%		4		4		0.00%		5		4		20.00%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				MAR		349		16,592,151		3,160,410		19,752,561																																		j		Revisión urbanismo														6		6		0.00%		4		4		0.00%		7		7		0.00%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				ABR		349		24,318,823		4,632,157		28,950,980																																		k		Visita recibo de obra														25		25		0.00%		33		33		0.00%		28		28		0.00%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				MAY		349		25,185,246		4,797,190		29,982,436																																		l		Notificación liquidación														14		14		0.00%		16		16		0.00%		14		14		0.00%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				JUN		349		6,371,534		1,213,626		7,585,160																																		m		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		28		28		0.00%		23		23		0.00%

				JUL		476		24,551,716		4,676,517		29,228,233																																		n		Inspeccion en terreno para aprobacion														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		36		36		0.00%		34		34		0.00%

				AGO		476		21,477,773		4,091,004		25,568,777																																		ñ		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		13		13		0.00%		13		13		0.00%

				SEP		476		18,381,612		3,501,259		21,882,871																																		o		Entrega de medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0

				OCT		476		29,040,559		5,531,535		34,572,094																																		p		Instalación medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		- 0		- 0				2		2		0.00%

				NOV		476		28,212,122		5,373,737		33,585,859																																		q		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														11		11		0.00%		13		13		0.00%		13		11		15.38%		12		11		8.33%		4		4		0.00%		9		9		0.00%		15		15		0.00%		12		9		25.00%

				DIC		524		28,727,135		5,471,835		34,198,970																																		r		Instalación de totalizadora														7		4		42.86%		3		1		66.67%		- 0		- 0				11		8		27.27%		3		3		0.00%		11		10		9.09%		4		1		75.00%		10		8		20.00%

				AJUSTES		-		- 0		- 0		- 0																																		s		Activación de cuentas														NA		NA				9		3		66.67%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		3		3		0.00%		13		13		0.00%		15		- 0		100.00%		17		1		94.12%

								262,720,633		50,042,025		312,762,658																																				Independizaciones						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																														t		Revisión de estudio de instalaciones interiores														13		13		0.00%		9		9		0.00%		13		13		0.00%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														u		Visita recibo de obra de instalaciones interiores														29		29		0.00%		24		24		0.00%		29		28		3.45%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

								7.4 ASESORIA E INTERVENTORIA DE URBANIZADORES																																						v		Liquidación y notificación de la liquidación														8		8		0.00%		7		7		0.00%		11		11		0.00%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														w		Solicitud de independización														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				20		19		5.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																		x		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		13		13		0.00%		23		23		0.00%						0.00%

								424,005,985		67,840,957.60		491,846,943																																		y		Inspeccion en terreno para aprobacion						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		20		20		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														z		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														a1		Entrega de medidores						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														b1		Instalación medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		11		0.00%		31		30		3.23%		10		10		0.00%		8		7		12.50%

																																														c1		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														4		4		0.00%		7		4		42.86%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0

																																														d1		Instalación de totalizadora														2		2		0.00%		6		3		50.00%		10		9		10.00%		10		9		10.00%		7		7		0.00%		20		20		0.00%		4		4		0.00%		6		6		0.00%

																																														e1		Activación de cuentas														3		1		66.67%		5		5		0.00%		9		7		22.22%		7		7		0.00%		11		7		36.36%		28		27		3.57%		9		8		11.11%		10		10		0.00%

																																																TOTAL						0.00%						0.00%

																																																						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				8.42%						16.95%						11.48%						8.64%						5.58%						3.69%						13.84%						10.11%						0.00%

																																																Aplican para los meses de Marzo a Julio

																																																Aplican para los meses de Agosto en adelante

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Comunicación de suspensión o corte por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		162		162		0.00%		145		138		4.83%		121		119		1.65%		121		117		3.31%		122		85		30.33%		230		228		0.87%		92		92		0.00%		87		87		0.00%		87		87		0.00%

																																														b		Suspensión por corte o solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		131		99		24.43%		86		78		9.30%		127		110		13.39%		146		132		9.59%		198		173		12.63%		230		205		10.87%		90		68		24.44%		85		65		23.53%		77		64		16.88%

																																														c		Cambio de medidor por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		6		5		16.67%		258		205		20.54%		312		301		3.53%		- 0		- 0				23		23		0.00%		402		323		19.65%		223		168		24.66%		49		1		97.96%		5		1		80.00%

																																														d		Cambio de medidor por anomalía		n.a		n.a										166		88		46.99%		na		na				511		122		76.13%		36		34		5.56%		260		253		2.69%								na		na				N/A		N/A				- 0		- 0

																																														e		Corrida de cajilla		n.a		n.a		0.00%						0.00%		12		10		16.67%		8		7		12.50%		38		13		65.79%		49		18		63.27%		23		4		82.61%		60		19		68.33%		22		16		27.27%		20		13		35.00%		26		8		69.23%

																																														f		Revisión interna de acueducto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		19,960		5,414		72.88%		2,512		2,188		12.90%		24,745		22,322		9.79%		24,800		23,098		6.86%		21,614		21,025		2.73%		45,874		45,795		0.17%		26,326		26,325		0.00%		20,186		20,182		0.02%		25,987		25,980		0.03%

																																														g		Cambio de uso del servicio		n.a		n.a		0.00%						0.00%		123		75		39.02%		110		31		71.82%		160		129		19.38%		266		225		15.41%		118		96		18.64%		247		191		22.67%		96		71		26.04%		63		56		11.11%		61		52		14.75%

																																														h		Revisiones técnicas de equipos de medida		n.a		n.a		0.00%						0.00%		93		19		79.57%		210		181		13.81%		27		25		7.41%		324		256		20.99%		340		305		10.29%		336		306		8.93%		140		126		10.00%		191		159		16.75%		281		252		10.32%

																																														i		Reposición de acometida		n.a		n.a		0.00%						0.00%																																												N/A		N/A				- 0		- 0

																																														j		Cambio de medidor por hurto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		386		272		29.53%		445		392		11.91%		423		416		1.65%		426		400		6.10%		462		434		6.06%		781		703		9.99%		331		308		6.95%		396		331		16.41%		236		202		14.41%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				36.19%						19.70%						22.08%						16.39%						18.44%						17.69%						14.92%						25.10%						25.70%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 6: ATENCIÓN A USUARIOS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo promedio de atención a usuarios						0.00%						0.00%		130		86		33.85%		146		101		30.82%		60		50		16.67%		96		49		48.96%		70		61		12.86%		160		140		12.50%		80		78		2.50%		77		77		0.00%		79		79		0.00%

																																																1. Centro Nariño (cada dia un evento)														22		6				20		6				18		15				20		10				20		19				42		41				20		20				20		20				21		21

																																																2. Cade plaza de las américas (cada dia un evento)														42		22				54		53				16		14				53		24				11		9				42		32				20		18				17		17				18		18

																																																3. Cade calle 13 (cada dia un evento)														32		24				52		26				9		5				20		13				19		19				36		33				20		20				20		20				19		19

																																																4. Cade Fontibón (cada dia un evento)														34		34				20		16				17		16				3		2				20		14				40		34				20		20				20		20				21		21

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				33.85%						30.82%						16.67%						48.96%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo de atención de llamadas  esquema 80/20						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																														b		Promedio mensual llamadas efectivas >= 96%						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																PROMEDIO GENERAL:						0.00%						0.00%						14.52%						13.70%						9.52%						13.28%						0.00%						0.00%						0.00%						8.62%						0.00%



Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Junio, Julio y Septiembre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Julio, Septiembre y Octubre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Octubre 2004.



3.Imprimir

		

				ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE MARZO A DICIEMBRE DE 2004

				EVENTO 1

						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO						SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		85		82		4%		128		114		11%		111		92		17%		138		104		25%		162		133		18%		280		240		14%		280		240		14%		178		169		5%		98		89		9%		101		98		3%		12.0%

				b		197		176		11%		112		87		22%		114		111		3%		132		122		8%		150		141		6%		271		266		2%		271		266		2%		129		129		0%		104		103		1%		89		83		7%		6.1%

				c		69		65		5.8%		59		54		8.5%		62		60		3.2%		54		50		7.4%		47		47		0.0%		104		86		17.3%		104		86		17.3%		53		51		3.8%		41		41		0.0%		43		40		7.0%		7.0%

						PROMEDIO:				6.662%		PROMEDIO:				13.9%		PROMEDIO:				7.7%		PROMEDIO:				13.2%		PROMEDIO:				8.0%		PROMEDIO:				11.1%		PROMEDIO:				11.1%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				3.4%		PROMEDIO:				5.6%		8.4%

				EVENTO 2

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		6,575		6,153		6.4%		6,575		6,153		6.4%		3,511		3,324		5.3%		2,623		2,621		0.1%		5,816		5,760		1.0%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				7,990		6,386		20.1%		3,537		2,537		28.3%		2,837		2,429		14.4%		10.2%

				b		3,534		3,519		0.4%		3,534		3,519		0.4%		2,896		2,845		1.8%		2,879		2,864		0.5%		3,465		3,457		0.2%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				6,984		6,831		2.2%		3,399		3,235		4.8%		3,475		3,377		2.8%		1.6%

				c		198		168		15.2%		212		169		20.3%		107		102		4.7%		113		104		8.0%		209		202		3.3%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				105		95		9.5%		103		80		22.3%		175		171		2.3%		10.7%

				d		n.a.						n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a		n.a

						PROMEDIO:				7.324%		PROMEDIO:				9.0%		PROMEDIO:				3.2%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				1.5%		PROMEDIO:						PROMEDIO:						PROMEDIO:				10.6%		PROMEDIO:				18.5%		PROMEDIO:				6.5%		7.4%

				EVENTO 3

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.7%		1,588		1,529		4%		816		756		7.4%		2,008		1,922		4%		2,008		1,922		4.3%		1,728		1,702		2%		199		190		4.5%		1,228		1,166		5%		6.5%

				b		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.9%		144,692		141,555		2%		127,221		125,045		1.7%		271,914		266,600		2%		271,914		266,600		2.0%		139,035		137,154		1%		99,657		97,662		2.0%		167,065		159,216		5%		2.0%

						PROMEDIO:				9.163%		PROMEDIO:				5.5%		PROMEDIO:				4.8%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				4.5%		PROMEDIO:				3.1%		PROMEDIO:				3.1%		PROMEDIO:				1.4%		PROMEDIO:				3.3%		PROMEDIO:				4.9%		4.3%

				EVENTO 4

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				b		5		5		0.0%		13		13		0.00%		2		2		0.0%		4		4		0.00%		9		1		88.9%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				9.9%

				c		7		7		0.0%		14		13		7.14%		1		- 0		100.0%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				11.9%

				d		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				1		1		0.0%		20		20		0.00%		20		20		0.0%		11		11		0.00%		14		14		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				e		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		11		9		18.2%		13		12		7.69%		7		7		0.0%		- 0		- 0				4.9%

				f		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				4		4		0.0%		1		1		0.00%		1		1		0.0%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				g		7		7		0.0%		9		8		11.11%		1		1		0.0%		1		1		0.00%		5		4		20.0%		11		9		18.18%		11		9		18.2%		12		12		0.00%		7		7		0.0%		- 0		- 0				7.5%

				h		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				21		21		0.0%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				i		7		7		0.0%		4		4		0.00%		5		4		20.0%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				2.2%

				j		6		6		0.0%		4		4		0.00%		7		7		0.0%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				k		25		25		0.0%		33		33		0.00%		28		28		0.0%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				l		14		14		0.0%		16		16		0.00%		14		14		0.0%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				m		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		35		34		2.9%		28		28		0.00%		23		23		0.0%		- 0		- 0				0.6%

				n		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		84		83		1.2%		36		36		0.00%		34		34		0.0%		- 0		- 0				0.3%

				ñ		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		7		7		0.0%		13		13		0.00%		13		13		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				o		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				p		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		1		1		0.0%		- 0		- 0				2		2		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				q		11		11		0.0%		13		13		0.00%		13		11		15.4%		12		11		8.33%		4		4		0.0%		9		9		0.00%		9		9		0.0%		15		15		0.00%		12		9		25.0%		- 0		- 0				5.4%

				r		7		4		42.9%		3		1		66.67%		- 0		- 0				11		8		27.27%		3		3		0.0%		11		10		9.09%		11		10		9.1%		4		1		75.00%		10		8		20.0%		- 0		- 0				27.8%

				s		NA		NA				9		3		66.67%		9		3		66.7%		9		3		66.67%		3		3		0.0%		13		13		0.00%		13		13		0.0%		15		- 0		100.00%		17		1		94.1%		- 0		- 0				43.8%

				t		13		13		0.0%		9		9		0.00%		13		13		0.0%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				u		29		29		0.0%		24		24		0.00%		29		28		3.4%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.4%

				v		8		8		0.0%		7		7		0.00%		11		11		0.0%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				w		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				20		19		5.0%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.6%

				x		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		33		33		0.0%		13		13		0.00%		23		23		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				y		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		74		72		2.7%		20		20		0.00%		14		14		0.0%		- 0		- 0				0.6%

				z		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				a1		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				b1		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		11		0.0%		31		30		3.23%		31		30		3.2%		10		10		0.00%		8		7		12.5%		- 0		- 0				2.1%

				c1		4		4		0.0%		7		4		42.86%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				4.8%

				d1		2		2		0.0%		6		3		50.00%		10		9		10.0%		10		9		10.00%		7		7		0.0%		20		20		0.00%		20		20		0.0%		4		4		0.00%		6		6		0.0%		- 0		- 0				7.8%

				e1		3		1		66.7%		5		5		0.00%		9		7		22.2%		7		7		0.00%		11		7		36.4%		28		27		3.57%		28		27		3.6%		9		8		11.11%		10		10		0.0%		- 0		- 0				15.9%

						PROMEDIO:				7.302%		PROMEDIO:				15.28%		PROMEDIO:				17.0%		PROMEDIO:				8.02%		PROMEDIO:				12.5%		PROMEDIO:				3.69%		PROMEDIO:				3.7%		PROMEDIO:				13.84%		PROMEDIO:				10.1%		PROMEDIO:						10.2%

				EVENTO 5

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		162		162		0%		145		138		5%		121		119		2%		121		117		3%		122		85		30%		230		228		1%		230		228		1%		92		92		0%		87		87		0%		87		87		0%		4.2%

				b		131		99		24%		86		78		9%		127		110		13%		146		132		10%		198		173		13%		230		205		11%		230		205		11%		90		68		24%		85		65		24%		77		64		17%		15.6%

				c		6		5		17%		258		205		21%		312		301		4%		- 0		- 0				23		23		0%		402		323		20%		402		323		20%		223		168		25%		49		1		98%		5		1		80%		28.3%

				d		166		88		47%		na		na				511		122		76%		36		34		6%		260		253		3%		- 0		- 0				- 0		- 0				na		na				N/A		N/A				- 0		- 0				13.1%

				e		12		10		17%		8		7		13%		38		13		66%		49		18		63%		23		4		83%		60		19		68%		60		19		68%		22		16		27%		20		13		35%		26		8		69%		50.9%

				f		19,960		5,414		73%		2,512		2,188		13%		24,745		22,322		10%		24,800		23,098		7%		21,614		21,025		3%		45,874		45,795		0%		45,874		45,795		0%		26,326		26,325		0%		20,186		20,182		0%		25,987		25,980		0%		10.6%

				g		123		75		39%		110		31		72%		160		129		19%		266		225		15%		118		96		19%		247		191		23%		247		191		23%		96		71		26%		63		56		11%		61		52		15%		26.2%

				h		93		19		80%		210		181		14%		27		25		7%		324		256		21%		340		305		10%		336		306		9%		336		306		9%		140		126		10%		191		159		17%		281		252		10%		18.7%

				i		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				N/A		N/A				- 0		- 0				0.0%

				j		386		272		30%		445		392		12%		423		416		2%		426		400		6%		462		434		6%		781		703		10%		781		703		10%		331		308		7%		396		331		16%		236		202		14%		11.3%

						PROMEDIO:				36.195%		PROMEDIO:				19.7%		PROMEDIO:				22.1%		PROMEDIO:				16.4%		PROMEDIO:				18.4%		PROMEDIO:				17.7%		PROMEDIO:				17.7%		PROMEDIO:				14.9%		PROMEDIO:				25.1%		PROMEDIO:				25.7%		21.4%

				EVENTO 6

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		130		86		0		146		101		30.8%		60		50		16.7%		96		49		49.0%		70		61		12.9%		160		140		12.5%		160		140		12.5%		80		78		2.5%		77		77		0.0%		79		79		0.0%		17.1%

						PROMEDIO:				33.8%		PROMEDIO:				30.8%		PROMEDIO:				16.7%		PROMEDIO:				49.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		13.0%

				EVENTO 7

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		0		100.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		10.0%

				b		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		0		100.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		10.0%

						PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				100.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		10.0%





4.Comportamiento

		

				RESUMEN DE DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

						Descuento		Descuento		Descuento		Descuento		Descuento		TOTAL

				PERIODO		ZONA 1		ZONA 2		ZONA 3		ZONA 4		ZONA 5		2004

				MARZO		36,179,953		- 0		40,073,413		43,172,836		60,202,596		179,628,798

				ABRIL		25,115,174		71,125,889		27,054,149		83,076,778		59,125,075		265,497,065

				MAYO		22,412,390		7,117,162		- 0		59,890,424		37,446,906		126,866,882

				JUNIO		38,081,754		(113,099,410)		30,883,858		75,661,488		21,514,027		53,041,717

				JULIO		55,008,013		- 0		- 0		36,641,301		20,248,601		111,897,915

				AGOSTO Y SEPTIEMBRE		66,027,290		- 0		- 0		35,724,333		20,146,651		121,898,274

				OCTUBRE		62,847,209		37,585,764		- 0		24,816,536		24,319,359		149,568,868

				NOVIEMBRE		32,884,008		48,500,000		- 0		- 0		- 0		81,384,008

				DICIEMBRE		57,176,764		20,500,000		- 0		23,587,903		- 0		101,264,667

				AJUSTES		15,759,314		19,213,340				21,704,787		(97,954,378)		(41,276,937)

				TOTAL DESCUENTOS		411,491,868		90,942,745		98,011,420		404,276,386		145,048,837		1,149,771,256

				Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico										.

				RESUMEN DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

						ZONA 1		ZONA 2		ZONA 3		ZONA 4		ZONA 5		TOTAL

				PERIODO		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		2004

				MARZO		26.5%		8.9%		14.1%		11.0%		18.0%		15.7%

				ABRIL		18.4%		10.5%		13.5%		18.4%		17.8%		15.7%

				MAYO		22.1%		6.0%		10.3%		19.9%		13.5%		14.4%

				JUNIO		25.9%		8.9%		13.2%		23.3%		10.3%		16.3%

				JULIO		22.4%		11.3%		6.7%		17.6%		10.3%		13.7%

				AGOSTO		24.3%		14.2%		5.9%		13.9%		10.0%		13.7%

				SEPTIEMBRE		24.3%		14.2%		5.9%		13.9%		10.0%		13.7%

				OCTUBRE		24.5%		13.7%		6.2%		11.5%		10.0%		13.2%

				NOVIEMBRE		29.9%		11.8%		8.6%		8.2%		10.9%		13.9%

				DICIEMBRE		38.3%		10.1%		7.1%		10.7%		4.4%		14.1%

				PROMEDIO ANUAL		25.7%		11.0%		9.2%		14.9%		11.53%		14.4%

				Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico										.

																								RESUMEN DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

																										ZONA 1				ZONA 2				ZONA 3				ZONA 4				ZONA 5

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento

																								MARZO		26.5%		36,179,953		8.9%		- 0		14.3%		40,073,413		11.0%		43,172,836		18.0%		60,202,596

																								ABRIL		18.4%		25,115,174		10.5%		71,125,889		13.2%		27,054,149		18.4%		83,076,778		17.8%		59,125,075

																								MAYO		22.1%		22,412,390		6.0%		7,117,162		10.3%		- 0		19.9%		59,890,424		13.5%		37,446,906

																								JUNIO		25.9%		38,081,754		8.9%		(113,099,410)		13.2%		30,883,858		23.3%		75,661,488		10.3%		21,514,027

																								JULIO		22.4%		55,008,013		11.3%		- 0		6.4%		- 0		17.6%		36,641,301		10.3%		20,248,601

																								AGOSTO		24.3%		66,027,290		14.2%		- 0		5.9%		- 0		13.9%		35,724,333		10.0%		20,146,651

																								SEPTIEMBRE		24.3%		62,847,209		14.2%		37,585,764		5.9%		- 0		13.9%		24,816,536		10.0%		24,319,359

																								OCTUBRE		24.5%		32,884,008		13.7%		48,500,000		20.5%		- 0		11.5%		- 0		10.0%		- 0

																								NOVIEMBRE		29.9%		57,176,764		11.8%		20,500,000		8.7%		- 0		8.2%		23,587,903		10.9%		- 0

																								DICIEMBRE		38.3%		15,759,314		10.1%		19,213,340		7.1%		- 0		10.7%		21,704,787		4.4%		(97,954,378)

																								PROMEDIO ANUAL		25.7%		411,491,868		11.1%		90,942,745		10.9%		98,011,420		15.3%		404,276,386		12.3%		145,048,837

																								Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico																		.

																										ZONA 1

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		26.5%		36,179,953

																								Abr		18.4%		25,115,174

																								May		22.1%		22,412,390

																								Jun		25.9%		38,081,754

																								Jul		22.4%		55,008,013

																								Ago		24.3%		66,027,290

																								Sep		24.3%		62,847,209

																								Oct		24.5%		32,884,008

																								Nov		29.9%		57,176,764

																								Dic		38.3%		15,759,314

																								PROMEDIO ANUAL		25.7%		411,491,868

																								Correlación:		-19.92%

																										ZONA 2

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		8.9%		- 0

																								Abr		10.5%		71,125,889

																								May		6.0%		7,117,162

																								Jun		8.9%		(113,099,410)

																								Jul		11.3%		- 0

																								Ago		14.2%		- 0

																								Sep		14.2%		37,585,764

																								Oct		13.7%		48,500,000

																								Nov		11.8%		20,500,000

																								Dic		10.1%		19,213,340

																								PROMEDIO ANUAL		11.1%		90,942,745

																								Correlación:		35.6%

																										ZONA 3

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		14.3%		40,073,413

																								Abr		13.2%		27,054,149

																								May		10.3%		- 0

																								Jun		13.2%		30,883,858

																								Jul		6.4%		- 0

																								Ago		5.9%		- 0

																								Sep		5.9%		- 0

																								Oct		20.5%		- 0

																								Nov		8.7%		- 0

																								Dic		7.1%		- 0

																								PROMEDIO ANUAL		10.9%		98,011,420

																								Correlación:		43.9%

																										0.9967673455

																										ZONA 4

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		11.0%		43,172,836

																								Abr		18.4%		83,076,778

																								May		19.9%		59,890,424

																								Jun		23.3%		75,661,488

																								Jul		17.6%		36,641,301

																								Ago		13.9%		35,724,333

																								Sep		13.9%		24,816,536

																								Oct		11.5%		- 0

																								Nov		8.2%		23,587,903

																								Dic		10.7%		21,704,787

																								PROMEDIO ANUAL		15.3%		404,276,386

																								Correlación:		78.5%

																										ZONA 5

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		18.0%		60,202,596

																								Abr		17.8%		59,125,075

																								May		13.5%		37,446,906

																								Jun		10.3%		21,514,027

																								Jul		10.3%		20,248,601

																								Ago		10.0%		20,146,651

																								Sep		10.0%		24,319,359

																								Oct		10.0%		- 0

																								Nov		10.9%		- 0

																								Dic		4.4%		(97,954,378)

																								PROMEDIO ANUAL		0.0%		145,048,837

																								Correlación:		87.6%
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				DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB (INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE MARZO A DICIEMBRE - 2004)

								MARZO								ABRIL								MAYO						JUNIO				JULIO						AGOSTO - SEPTIEMBRE						OCTUBRE				NOVIEMBRE				DICIEMBRE

						Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		Calculo 3		Calculo 4		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo1(Agosto)		Calculo1(sept.)		Calculo 3		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico

				Evento 1		0.067		0.067		0.063		0.088		0.139		0.088		0.088		0.139		0.077		0.077		0.077		0.180		0.132		0.132		0.080		0.080		0.133		0.091		0.111		0.111		0.029		0.029		0.034		0.034		0.056		0.056

				Evento 2		0.073		0.073		0.073		0.043		0.090		0.043		0.043		0.090		0.039		0.039		0.032		0.403		0.029		0.029		0.015		0.015		N.A		N.A		N.A		N.A		0.106		0.106		0.185		0.185		0.065		0.065

				Evento 3		0.092		0.092		0.092		0.033		0.055		0.033		0.033		0.055		0.048		0.048		0.048		0.029		0.029		0.029		0.045		0.045		0.031		0.032		0.031		0.031		0.014		0.014		0.033		0.033		0.049		0.049

				Evento 4		0.070		0.070		0.073		0.091		0.091		0.091		0.091		0.153		0.092		0.092		0.170		0.072		0.066		0.080		0.141		0.125		0.044		0.016		0.028		0.037		0.099		0.138		0.110		0.101		0.036

				Evento 5		0.314		0.305		0.362		0.335		0.197		0.256		0.189		0.197		0.244		0.221		0.221		0.232		0.164		0.164		0.184		0.184		0.191				0.177		0.177		0.149		0.149		0.251		0.251		0.257		0.257

				Evento 6		0.363		0.375		0.338		0.240		0.240		0.355		0.355		0.308		0.209		0.199		0.167		0.394		0.433		0.490		0.133		0.000		0.094		0.214		0.157		0.000		0.025		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000

				Evento 7		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		1.000		1.000		0.000		0.000		0.000		0.000

						0.140		0.140		0.143		0.119		0.116		0.124		0.114		0.135		0.101		0.097		0.102		0.187		0.122		0.132		0.085		0.064		0.082		0.071		0.084		0.059		0.203		0.205		0.088		0.086		0.066		0.071

				Descuento		$   39,928,571		$   40,142,857		$   41,538,416		$   29,285,714		$   28,000,000		$   31,857,143		$   27,071,429		$   37,314,010		$   20,642,857		$   - 0		$   21,005,523		$   63,571,429		$   30,928,571		$   35,975,579		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   71,571,429		$   72,666,807		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0

				ZONA 3: DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DE MARZO A DICIEMBRE - 2004																																												0

				MARZO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.067		0.073		0.092		0.070		0.314		0.363		0.000		0.140		$   39,928,571

				Calculo 2		0.067		0.073		0.092		0.070		0.305		0.375		0.000		0.140		$   40,142,857

				M. Magnetico		0.067		0.073		0.092		0.073		0.362		0.338		0.000		0.144		$   41,780,137

				Descuento Real																		$40,073,413

				ABRIL

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.088		0.043		0.033		0.091		0.335		0.240		0.000		0.119		$   29,285,714

				Calculo 2		0.139		0.090		0.055		0.091		0.197		0.240		0.000		0.116		$   28,000,000

				Calculo 3		0.088		0.043		0.033		0.091		0.256		0.355		0.000		0.124		$   31,857,143

				Calculo 4		0.088		0.043		0.033		0.091		0.189		0.355		0.000		0.114		$   27,071,429

				M. Magnetico		0.139		0.090		0.055		0.153		0.197		0.308		0.000		0.135		$   37,314,010

				Descuento Real																		$27,054,149

				MAYO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.077		0.039		0.048		0.092		0.244		0.209		0.000		0.101		$   20,642,857

				Calculo 2		0.077		0.039		0.048		0.092		0.221		0.199		0.000		0.097		$   - 0

				M. Magnetico		0.077		0.032		0.048		0.170		0.221		0.167		0.000		0.102		$   21,005,523

				Descuento Real																		$0.0000000

				JUNIO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.180		0.403		0.029		0.072		0.232		0.394		0.000		0.187		$   63,571,429

				Calculo 2		0.132		0.029		0.029		0.066		0.164		0.433		0.000		0.122		$   30,928,571

				M. Magnetico		0.132		0.029		0.029		0.080		0.164		0.490		0.000		0.132		$   35,975,579

				Descuento Real																		$30,883,858

				JULIO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.080		0.015		0.045		0.141		0.184		0.133		0.000		0.085		$   - 0

				M. Magnetico		0.080		0.015		0.045		0.125		0.184		0.000		0.000		0.064		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				AGOST-SEP

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo1(Agosto)		0.133		N.A		0.031		0.044		0.191		0.094		0.000		0.082		$   - 0

				Calculo1(sept.)		0.091		N.A		0.032		0.016				0.214		0.000		0.071		$   - 0

				Calculo 3		0.111		N.A		0.031		0.028		0.177		0.157		0.000		0.084		$   - 0

				M. Magnetico		0.111		N.A		0.031		0.037		0.177		0.000		0.000		0.059		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				OCTUBRE

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.029		0.106		0.014		0.099		0.149		0.025		1.000		0.203		$   71,571,429

				M. Magnetico		0.029		0.106		0.014		0.138		0.149		0.000		1.000		0.205		$   72,666,807

				Descuento Real																		$0.0000000

				NOVIEMBRE

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.034		0.185		0.033		0.110		0.251		0.000		0.000		0.088		$   - 0

				M. Magnetico		0.034		0.185		0.033		0.101		0.251		0.000		0.000		0.086		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				DICIEMBRE																						d

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.056		0.065		0.049		0.036		0.257		0.000		0.000		0.066		$   - 0

				M. Magnetico		0.056		0.065		0.049				0.257		0.000		0.000		0.071		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000
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Eaab

		Zona		Estrato		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1																834

				1		2		1		9				239		251

				2		14				19				452		485

				3		13				12				65		90

				4		1		1						5		7

				5		1										1

				6

		2																1180

				1		24				3		1		219		247

				2		36		10		17		2		259		324

				3		21		10		4		1		34		70

				4		212		10		11		3		72		308

				5		130		1		2		1		25		159

				6		7		3		1				61		72

		3																2451

				1		85				31		13		562		691

				2		224		13		47		1		467		752

				3		315		38		87		5		235		680

				4		264		9		7		7		21		308

				5		11		5		1		1				18

				6		1		1								2

		4																2415

				1		12				17		4		1262		1295

				2		59		52		91		2		729		933

				3		40		26		34		1		85		186

				4										1		1

				5

				6

		5																323

				1						1				56		57

				2		4		4		6		1		239		254

				3				1						11		12

				4

				5

				6

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Planeacion

		ZONA		ESTRATO		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1				23		1		27				391		442		834

				1										15		15

				2		2		1		8				194		205

				3		4				5				145		154

				4										6		6

				5		1								10		11

				6		1										1

		2				204		27		36		6		588		861		1180

				1		1								4		5

				2		2				1				25		28

				3		55		3				2		3		63

				4		70		2						25		97

				5		60				1				21		82

				6		38		2						4		44

		3				634		57		97		19		584		1391		2451

				1										35		35

				2		155		5		38		4		227		429

				3		111		4		38		4		420		577

				4										19		19

				5												0

				6												0

		4				81		68		109		4		1251		1513		2415

				1						1		1		168		170

				2		29		10		29		2		577		647

				3		1				3				81		85

				4												0

				5												0

				6												0

		5				4		5		6		1		243		259		323

				1										41		41

				2						1				11		12

				3										11		11

				4												0

				5												0

				6												0

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Discriimacion

				ACUEDUCTO > PLANEACION						ACUEDUCTO < PLANEACION						PLANEACION = 0						TOTAL DE LA MUESTRA

				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad

				1		36				1		356				1		442				1		834

				2		146				2		173				2		861				2		1180

				3		276				3		784				3		1391				3		2451

				4		269				4		633				4		1513				4		2415

				5		42				5		22				5		259				5		323

				TOTAL		769				TOTAL		1968				TOTAL		4466				TOTAL		7203

				DENTRO DE LA MUESTRA NO Y ESTRATOS QUE CRUCEN ENTRE ACUEDUCTO CON PLANEACION O QUE LOS ESTRATOS SEAN IGUALES ENTRE LOS DOS.
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1. ZONA 3

		

																																																ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				REMUNERACIÓN A GESTORES: CLAUSULA 7																																														Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																No están incluidos metros cúbicos de alcantarillado por aforo, no pertenecen a ninguna de las dos calsificaciones																																EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				ZONA Nº 3				7.1 GESTIÓN COMERCIAL Y OPERATIVA																																						a		1.Conexión al servicio e incorporación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		85		82		3.53%		128		114		10.94%		111		92		17.12%		138		104		24.64%		162		133		17.90%		280		240		14.29%		178		169		5.06%		98		89		9.18%		101		98		2.97%

																																														b		2. Incorporación de usuarios		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		197		178		9.64%		112		87		22.32%		114		111		2.63%		132		122		7.58%		150		141		6.00%		271		266		1.85%		129		129		0.00%		104		103		0.96%		89		83		6.74%

																R E S I D E N C I A L				N O     R E S I D E N C I A L								TOTAL RESID		IRA		IGA		IPA		TOTAL TOTAL		TOTAL AJUSTES		TOTAL						c		3. Devolución de la solicitud al usuario						0.00%						0.00%		69		65		5.80%		59		54		8.47%		62		60		3.23%		54		50		7.41%		47		47		0.00%		104		86		17.31%		53		51		3.77%		41		41		0.00%		43		40		6.98%

						Nº Fact		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO		Tarifa		Metros Cúbicos		A Pagarse		Metros Cúbicos		Sin Bonificación		Bonific.		A Pagarse		+ NO RESIDEN.												PAGADO										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				6.32%						13.91%						7.66%						13.21%						7.97%						11.15%						2.94%						3.38%						5.56%

				ENE		209		$   396,032,908.07		$   63,365,265.29		$   459,398,173.36		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.000		1.064		1.000		390,527,571				390,527,571

				FEB		228		$   764,059,441.79		$   122,249,510.69		$   886,308,952.48		$   100.133		4,147,952		415,346,878		2,456,303		245,956,988.30		1.2		295,148,386		710,495,264		1.000		1.064		1.000		755,966,960				755,966,960										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				MAR		260		$   420,903,562.79		$   67,344,570.05		$   488,248,132.84		$   100.133		2,847,118		285,090,467		1,145,950		114,747,411.35		1.2		137,696,894		422,787,360		1.000		0.974		1.000		411,794,889		40,073,413		411,794,889								EVENTO 2: INTERRUP. Y RESTABLEC. SERVICIO		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

				ABR		288		$   500,970,565.50		$   80,155,290.48		$   581,125,855.98		$   100.133		3,520,787		352,546,965		2,543,384		254,676,670.07		1.2		305,612,004		658,158,969		1.000		0.857		1.000		564,042,236		27,054,149		564,042,236

				MAY		302		$   504,928,653.79		$   80,788,584.61		$   585,717,238.40		$   100.133		2,684,739		268,830,970		1,080,296		108,173,279.37		1.2		129,807,935		398,638,906		1.000		0.993		1.000		395,848,433		- 0		395,848,433						a		Suspensión por Incumplimiento		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		6,575		6,153		6.41%		6,575		6,153		6.42%		3,511		3,324		5.33%		2,623		2,621		0.08%		5,816		5,760		0.96%		N.A.		N.A.		0.00%		7,990		6,386		20.08%		3,537		2,537		28.27%		2,837		2,429		14.38%

				JUN		324		$   608,589,198.29		$   97,374,271.73		$   705,963,470.02		$   100.133		2,854,591		285,838,761		2,281,230		228,426,403.59		1.2		274,111,684		559,950,445		1.000		1.120		1.000		627,144,498		30,883,858		627,144,498						b		Reconexión		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		3,534		3,519		0.41%		3,534		3,519		0.42%		2,896		2,845		1.76%		2,879		2,864		0.52%		3,465		3,457		0.23%		N.A.		N.A.		0.00%		6,984		6,831		2.19%		3,399		3,235		4.82%		3,475		3,377		2.82%

				JUL		351		$   474,884,256.00		$   75,981,480.96		$   550,865,736.96		$   100.133		3,255,560		325,988,989		1,069,369		107,079,126.08		1.2		128,494,951		454,483,941		1.000		1.032		1.000		469,027,427		- 0		469,027,427						c		Reinstalación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		198		168		15.15%		212		169		20.28%		107		102		4.67%		113		104		7.96%		209		202		3.35%		N.A.		N.A.		0.00%		105		95		9.52%		103		80		22.33%		175		171		2.29%

				AGO		370		$   799,671,892.00		$   127,947,502.72		$   927,619,394.72		$   100.133		2,915,213		291,909,023		2,276,774		227,980,210.94		1.2		273,576,253		565,485,276		1.000		1.000		1.000		565,485,276		- 0		565,485,276						d		Reparación de vías y andenes por intervención red		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a		n.a

				SEP		397		$   551,333,806.00		$   88,213,408.96		$   639,547,214.96		$   100.133		6,238,778		624,707,517		3,440,784		344,536,064.63		1.2		413,443,278		1,038,150,795		1.000		1.056		1.000		1,096,287,239		- 0		1,096,287,239										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				7.32%						0.00%						0.00%						2.85%						1.51%						0.00%						0.00%						18.48%						6.50%

				OCT		437		$   640,716,888.00		$   102,514,702.08		$   743,231,590.08		$   100.133		2,948,264		295,218,519		2,399,971		240,316,296.14		1.2		288,379,555		583,598,074		1.000		1.081		1.000		630,869,519		- 0		630,869,519

				NOV		470		$   508,368,513.00		$   81,338,962.08		$   589,707,475.08		$   100.133		3,274,394		327,874,940		1,220,206		122,182,841.34		1.2		146,619,410		474,494,350		1.000		1.050		1.000		498,219,068		- 0		498,219,068

				DIC		489		$   642,871,622.00		$   102,859,459.52		$   745,731,081.52		$   100.133		2,913,321		291,719,611		2,417,857		242,107,235.93		1.2		290,528,683		582,248,294		1.000		1.092		1.000		635,815,137		- 0		635,815,137										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				AJUSTES		440		$   31,286,599.74		$   5,005,855.96		$   36,292,455.70		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.079		1.064		1.000		421,379,249				421,379,249

								$   6,844,617,906.98		$   1,095,138,865.12		$   7,939,756,772.10						4,256,710,752				2,438,212,753				2,925,855,303		7,182,566,055								7,462,407,503				7,462,407,503								EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Entrega de la primera factura		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.72%		1,588		1,529		3.72%		816		756		7.35%		2,008		1,922		4.28%		1,728		1,702		1.50%		199		190		4.52%		1,228		1,166		5.05%

																																														b		Entrega de facturas		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.89%		144,692		141,555		2.17%		127,221		125,045		1.71%		271,914		266,600		1.95%		139,035		137,154		1.35%		99,657		97,662		2.00%		167,065		159,216.00		4.70%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				9.16%						5.49%						4.81%						2.94%						4.53%						3.12%						1.43%						3.26%						4.87%

								7.2 CONEXIONES NUEVAS E HIDRANTES

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																						ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

								$   1,756,110,618.00		- 0		1,756,110,618																																				EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																																TPO

																																														a		Devolución de solicitud														- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														b		Inspección (Visita) para viabilidad														5		5		0.00%		13		13		0.00%		2		2		0.00%		4		4		0.00%		9		1		88.89%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														c		Verificación de la instalación de los medidores														7		7		0.00%		14		13		7.14%		1		- 0		100.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														d		Inspección servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				1		1		0.00%		20		20		0.00%		11		11		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														e		Instalación servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		13		12		7.69%		7		7		0.00%						0.00%

								7.3 GESTIÓN DE CARTERA																																						f		Inspección para Recibo servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				4		4		0.00%		1		1		0.00%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														g		Activación de cuentas						0.00%						0.00%		7		7		0.00%		9		8		11.11%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		5		4		20.00%		11		9		18.18%		12		12		0.00%		7		7		0.00%

						Fact Nº		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																				Definitivas																																																																		0.00%

				ENE		349		19,622,590		3,737,636		23,360,227																																		h		Solicitud de nuevas acometidas														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				21		21		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				FEB		349		20,239,372		3,855,119		24,094,491																																		i		Revisión de estudio														7		7		0.00%		4		4		0.00%		5		4		20.00%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				MAR		349		16,592,151		3,160,410		19,752,561																																		j		Revisión urbanismo														6		6		0.00%		4		4		0.00%		7		7		0.00%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				ABR		349		24,318,823		4,632,157		28,950,980																																		k		Visita recibo de obra														25		25		0.00%		33		33		0.00%		28		28		0.00%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				MAY		349		25,185,246		4,797,190		29,982,436																																		l		Notificación liquidación														14		14		0.00%		16		16		0.00%		14		14		0.00%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

				JUN		349		6,371,534		1,213,626		7,585,160																																		m		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		28		28		0.00%		23		23		0.00%

				JUL		476		24,551,716		4,676,517		29,228,233																																		n		Inspeccion en terreno para aprobacion														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		36		36		0.00%		34		34		0.00%

				AGO		476		21,477,773		4,091,004		25,568,777																																		ñ		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		13		13		0.00%		13		13		0.00%

				SEP		476		18,381,612		3,501,259		21,882,871																																		o		Entrega de medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0

				OCT		476		29,040,559		5,531,535		34,572,094																																		p		Instalación medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		- 0		- 0		0.00%		2		2		0.00%

				NOV		476		28,212,122		5,373,737		33,585,859																																		q		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														11		11		0.00%		13		13		0.00%		13		11		15.38%		12		11		8.33%		4		4		0.00%		9		9		0.00%		15		15		0.00%		12		9		25.00%

				DIC		524		28,727,135		5,471,835		34,198,970																																		r		Instalación de totalizadora														7		4		42.86%		3		1		66.67%		- 0		- 0		0.00%		11		8		27.27%		3		3		0.00%		11		10		9.09%		4		1		75.00%		10		8		20.00%

				AJUSTES		-		- 0		- 0		- 0																																		s		Activación de cuentas														NA		NA		0.00%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		3		3		0.00%		13		13		0.00%		15		- 0		100.00%		17		1		94.12%

								262,720,633		50,042,025		312,762,658																																				Independizaciones						0.00%						0.00%																		0.00%																																				0.00%

																																														t		Revisión de estudio de instalaciones interiores														13		13		0.00%		9		9		0.00%		13		13		0.00%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														u		Visita recibo de obra de instalaciones interiores														29		29		0.00%		24		24		0.00%		29		28		3.45%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

								7.4 ASESORIA E INTERVENTORIA DE URBANIZADORES																																						v		Liquidación y notificación de la liquidación														8		8		0.00%		7		7		0.00%		11		11		0.00%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

																																														w		Solicitud de independización														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				20		19		5.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																		x		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		13		13		0.00%		23		23		0.00%						0.00%

								424,005,985		67,840,957.60		491,846,943																																		y		Inspeccion en terreno para aprobacion						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		20		20		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														z		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														a1		Entrega de medidores						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0								0.00%

																																														b1		Instalación medidores														n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				11		11		0.00%		31		30		3.23%		10		10		0.00%		8		7		12.50%

																																														c1		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														4		4		0.00%		7		4		42.86%		- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0		0.00%		- 0		- 0

																																														d1		Instalación de totalizadora														2		2		0.00%		6		3		50.00%		10		9		10.00%		10		9		10.00%		7		7		0.00%		20		20		0.00%		4		4		0.00%		6		6		0.00%

																																														e1		Activación de cuentas														3		1		66.67%		5		5		0.00%		9		7		22.22%		7		7		0.00%		11		7		36.36%		28		27		3.57%		9		8		11.11%		10		10		0.00%

																																																TOTAL						0.00%						0.00%

																																																						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						8.02%						5.58%						3.69%						0.00%						10.11%						0.00%

																																																Aplican para los meses de Marzo a Julio

																																																Aplican para los meses de Agosto en adelante

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Comunicación de suspensión o corte por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		162		162		0.00%		145		138		4.83%		121		119		1.65%		121		117		3.31%		122		85		30.33%		230		228		0.87%		92		92		0.00%		87		87		0.00%		87		87		0.00%

																																														b		Suspensión por corte o solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		131		99		24.43%		86		78		9.30%		127		110		13.39%		146		132		9.59%		198		173		12.63%		230		205		10.87%		90		68		24.44%		85		65		23.53%		77		64		16.88%

																																														c		Cambio de medidor por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		6		5		16.67%		258		205		20.54%		312		301		3.53%		- 0		- 0		0.00%		23		23		0.00%		402		323		19.65%		223		168		24.66%		49		1		97.96%		5		1		80.00%

																																														d		Cambio de medidor por anomalía		n.a		n.a										166		88				na		na		0.00%		511		122		76.13%		36		34		5.56%		260		253		2.69%								na		na		0.00%		N/A		N/A				- 0		- 0

																																														e		Corrida de cajilla		n.a		n.a		0.00%						0.00%		12		10		16.67%		8		7		12.50%		38		13		65.79%		49		18		63.27%		23		4		82.61%		60		19		68.33%		22		16		27.27%		20		13		35.00%		26		8		69.23%

																																														f		Revisión interna de acueducto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		19,960		5,414		72.88%		2,512		2,188		12.90%		24,745		22,322		9.79%		24,800		23,098		6.86%		21,614		21,025		2.73%		45,874		45,795		0.17%		26,326		26,325		0.00%		20,186		20,182		0.02%		25,987		25,980		0.03%

																																														g		Cambio de uso del servicio		n.a		n.a		0.00%						0.00%		123		75		39.02%		110		31		71.82%		160		129		19.38%		266		225		15.41%		118		96		18.64%		247		191		22.67%		96		71		26.04%		63		56		11.11%		61		52		14.75%

																																														h		Revisiones técnicas de equipos de medida		n.a		n.a		0.00%						0.00%		93		19		79.57%		210		181		13.81%		27		25		7.41%		324		256		20.99%		340		305		10.29%		336		306		8.93%		140		126		10.00%		191		159		16.75%		281		252		10.32%

																																														i		Reposición de acometida		n.a		n.a		0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%																		0.00%		N/A		N/A				- 0		- 0

																																														j		Cambio de medidor por hurto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		386		272		29.53%		445		392		11.91%		423		416		1.65%		426		400		6.10%		462		434		6.06%		781		703		9.99%		331		308		6.95%		396		331		16.41%		236		202		14.41%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						18.44%						17.69%						0.00%						25.10%						25.70%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 6: ATENCIÓN A USUARIOS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo promedio de atención a usuarios						0.00%						0.00%		130		86		33.85%		146		101		30.82%		60		50		16.67%		96		49		48.96%		70		61		0.00%		160		140		0.00%		80		78		0.00%		77		77		0.00%		79		79		0.00%

																																																1. Centro Nariño (cada dia un evento)														22		6				20		6				18		15				20		10				20		19				42		41				20		20				20		20				21		21

																																																2. Cade plaza de las américas (cada dia un evento)														42		22				54		53				16		14				53		24				11		9				42		32				20		18				17		17				18		18

																																																3. Cade calle 13 (cada dia un evento)														32		24				52		26				9		5				20		13				19		19				36		33				20		20				20		20				19		19

																																																4. Cade Fontibón (cada dia un evento)														34		34				20		16				17		16				3		2				20		14				40		34				20		20				20		20				21		21

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				33.85%						30.82%						16.67%						48.96%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo de atención de llamadas  esquema 80/20						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																														b		Promedio mensual llamadas efectivas >= 96%						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																PROMEDIO GENERAL:						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						8.62%						0.00%



Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Junio, Julio y Septiembre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Julio, Septiembre y Octubre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Octubre 2004.



2. ZONA 3.arreglos

		

																																																ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				REMUNERACIÓN A GESTORES: CLAUSULA 7																																														Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																No están incluidos metros cúbicos de alcantarillado por aforo, no pertenecen a ninguna de las dos calsificaciones																																EVENTO 1: CONEXIÓN DE USUARIOS

				ZONA Nº 3				7.1 GESTIÓN COMERCIAL Y OPERATIVA																																						a		1.Conexión al servicio e incorporación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		85		82		3.53%		128		114		10.94%		111		92		17.12%		138		104		24.64%		162		133		17.90%		280		240		14.29%		178		169		5.06%		98		89		9.18%		101		98		2.97%

																																														b		2. Incorporación de usuarios		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		197		176		10.66%		112		87		22.32%		114		111		2.63%		132		122		7.58%		150		141		6.00%		271		266		1.85%		129		129		0.00%		104		103		0.96%		89		83		6.74%

																R E S I D E N C I A L				N O     R E S I D E N C I A L								TOTAL RESID		IRA		IGA		IPA		TOTAL TOTAL		TOTAL AJUSTES		TOTAL						c		3. Devolución de la solicitud al usuario						0.00%						0.00%		69		65		5.80%		59		54		8.47%		62		60		3.23%		54		50		7.41%		47		47		0.00%		104		86		17.31%		53		51		3.77%		41		41		0.00%		43		40		6.98%

						Nº Fact		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO		Tarifa		Metros Cúbicos		A Pagarse		Metros Cúbicos		Sin Bonificación		Bonific.		A Pagarse		+ NO RESIDEN.												PAGADO										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				6.66%						13.91%						7.66%						13.21%						7.97%						11.15%						2.94%						3.38%						5.56%

				ENE		209		$   396,032,908.07		$   63,365,265.29		$   459,398,173.36		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.000		1.064		1.000		390,527,571				390,527,571

				FEB		228		$   764,059,441.79		$   122,249,510.69		$   886,308,952.48		$   100.133		4,147,952		415,346,878		2,456,303		245,956,988.30		1.2		295,148,386		710,495,264		1.000		1.064		1.000		755,966,960				755,966,960										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				MAR		260		$   420,903,562.79		$   67,344,570.05		$   488,248,132.84		$   100.133		2,847,118		285,090,467		1,145,950		114,747,411.35		1.2		137,696,894		422,787,360		1.000		0.974		1.000		411,794,889		40,073,413		411,794,889								EVENTO 2: INTERRUP. Y RESTABLEC. SERVICIO		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

				ABR		288		$   500,970,565.50		$   80,155,290.48		$   581,125,855.98		$   100.133		3,520,787		352,546,965		2,543,384		254,676,670.07		1.2		305,612,004		658,158,969		1.000		0.857		1.000		564,042,236		27,054,149		564,042,236

				MAY		302		$   504,928,653.79		$   80,788,584.61		$   585,717,238.40		$   100.133		2,684,739		268,830,970		1,080,296		108,173,279.37		1.2		129,807,935		398,638,906		1.000		0.993		1.000		395,848,433		- 0		395,848,433						a		Suspensión por Incumplimiento		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		6,575		6,153		6.41%		6,575		6,153		6.42%		3,511		3,324		5.33%		2,623		2,621		0.08%		5,816		5,760		0.96%		N.A.		N.A.		0.00%		7,990		6,386		20.08%		3,537		2,537		28.27%		2,837		2,429		14.38%

				JUN		324		$   608,589,198.29		$   97,374,271.73		$   705,963,470.02		$   100.133		2,854,591		285,838,761		2,281,230		228,426,403.59		1.2		274,111,684		559,950,445		1.000		1.120		1.000		627,144,498		30,883,858		627,144,498						b		Reconexión		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		3,534		3,519		0.41%		3,534		3,519		0.42%		2,896		2,845		1.76%		2,879		2,864		0.52%		3,465		3,457		0.23%		N.A.		N.A.		0.00%		6,984		6,831		2.19%		3,399		3,235		4.82%		3,475		3,377		2.82%

				JUL		351		$   474,884,256.00		$   75,981,480.96		$   550,865,736.96		$   100.133		3,255,560		325,988,989		1,069,369		107,079,126.08		1.2		128,494,951		454,483,941		1.000		1.032		1.000		469,027,427		- 0		469,027,427						c		Reinstalación		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		198		168		15.15%		212		169		20.28%		107		102		4.67%		113		104		7.96%		209		202		3.35%		N.A.		N.A.		0.00%		105		95		9.52%		103		80		22.33%		175		171		2.29%

				AGO		370		$   799,671,892.00		$   127,947,502.72		$   927,619,394.72		$   100.133		2,915,213		291,909,023		2,276,774		227,980,210.94		1.2		273,576,253		565,485,276		1.000		1.000		1.000		565,485,276		- 0		565,485,276						d		Reparación de vías y andenes por intervención red		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.		0.00%		n.a.		n.a.				n.a		n.a

				SEP		397		$   551,333,806.00		$   88,213,408.96		$   639,547,214.96		$   100.133		6,238,778		624,707,517		3,440,784		344,536,064.63		1.2		413,443,278		1,038,150,795		1.000		1.056		1.000		1,096,287,239		- 0		1,096,287,239										PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				7.32%						9.04%						3.92%						2.85%						1.51%						0.00%						0.00%						18.48%						6.50%

				OCT		437		$   640,716,888.00		$   102,514,702.08		$   743,231,590.08		$   100.133		2,948,264		295,218,519		2,399,971		240,316,296.14		1.2		288,379,555		583,598,074		1.000		1.081		1.000		630,869,519		- 0		630,869,519

				NOV		470		$   508,368,513.00		$   81,338,962.08		$   589,707,475.08		$   100.133		3,274,394		327,874,940		1,220,206		122,182,841.34		1.2		146,619,410		474,494,350		1.000		1.050		1.000		498,219,068		- 0		498,219,068

				DIC		489		$   642,871,622.00		$   102,859,459.52		$   745,731,081.52		$   100.133		2,913,321		291,719,611		2,417,857		242,107,235.93		1.2		290,528,683		582,248,294		1.000		1.092		1.000		635,815,137		- 0		635,815,137										ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

				AJUSTES		440		$   31,286,599.74		$   5,005,855.96		$   36,292,455.70		$   94.030		2,614,262		245,819,056		1,074,286		101,015,112.58		1.2		121,218,135		367,037,191		1.079		1.064		1.000		421,379,249				421,379,249

								$   6,844,617,906.98		$   1,095,138,865.12		$   7,939,756,772.10						4,256,710,752				2,438,212,753				2,925,855,303		7,182,566,055								7,462,407,503				7,462,407,503								EVENTO 3: ENTREGA DE FACTURAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Entrega de la primera factura		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.72%		1,588		1,529		3.72%		816		756		7.35%		2,008		1,922		4.28%		1,728		1,702		1.50%		199		190		4.52%		1,228		1,166		5.05%

																																														b		Entrega de facturas		n.a		n.a		0.00%		n.a		n.a		0.00%		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.89%		144,692		141,555		2.17%		127,221		125,045		1.71%		271,914		266,600		1.95%		139,035		137,154		1.35%		99,657		97,662		2.00%		167,065		159,216.00		4.70%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				9.16%						5.49%						4.81%						2.94%						4.53%						3.12%						1.43%						3.26%						4.87%

								7.2 CONEXIONES NUEVAS E HIDRANTES

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																						ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

								$   1,756,110,618.00		- 0		1,756,110,618																																				EVENTO 4: CONSTRUCTORES Y URBANIZADORES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																																TPO

																																														a		Devolución de solicitud														- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														b		Inspección (Visita) para viabilidad														5		5		0.00%		13		13		0.00%		2		2		0.00%		4		4		0.00%		9		1		88.89%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														c		Verificación de la instalación de los medidores														7		7		0.00%		14		13		7.14%		1		- 0		100.00%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														d		Inspección servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				1		1		0.00%		20		20		0.00%		11		11		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														e		Instalación servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		13		12		7.69%		7		7		0.00%						0.00%

								7.3 GESTIÓN DE CARTERA																																						f		Inspección para Recibo servicio temporal						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				4		4		0.00%		1		1		0.00%		- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														g		Activación de cuentas						0.00%						0.00%		7		7		0.00%		9		8		11.11%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		5		4		20.00%		11		9		18.18%		12		12		0.00%		7		7		0.00%

						Fact Nº		Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																				Definitivas																																																																		0.00%

				ENE		349		19,622,590		3,737,636		23,360,227																																		h		Solicitud de nuevas acometidas														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				21		21		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				FEB		349		20,239,372		3,855,119		24,094,491																																		i		Revisión de estudio														7		7		0.00%		4		4		0.00%		5		4		20.00%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				MAR		349		16,592,151		3,160,410		19,752,561																																		j		Revisión urbanismo														6		6		0.00%		4		4		0.00%		7		7		0.00%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				ABR		349		24,318,823		4,632,157		28,950,980																																		k		Visita recibo de obra														25		25		0.00%		33		33		0.00%		28		28		0.00%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				MAY		349		25,185,246		4,797,190		29,982,436																																		l		Notificación liquidación														14		14		0.00%		16		16		0.00%		14		14		0.00%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

				JUN		349		6,371,534		1,213,626		7,585,160																																		m		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		28		28		0.00%		23		23		0.00%

				JUL		476		24,551,716		4,676,517		29,228,233																																		n		Inspeccion en terreno para aprobacion														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		36		36		0.00%		34		34		0.00%

				AGO		476		21,477,773		4,091,004		25,568,777																																		ñ		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		13		13		0.00%		13		13		0.00%

				SEP		476		18,381,612		3,501,259		21,882,871																																		o		Entrega de medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0

				OCT		476		29,040,559		5,531,535		34,572,094																																		p		Instalación medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		- 0		- 0				2		2		0.00%

				NOV		476		28,212,122		5,373,737		33,585,859																																		q		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														11		11		0.00%		13		13		0.00%		13		11		15.38%		12		11		8.33%		4		4		0.00%		9		9		0.00%		15		15		0.00%		12		9		25.00%

				DIC		524		28,727,135		5,471,835		34,198,970																																		r		Instalación de totalizadora														7		4		42.86%		3		1		66.67%		- 0		- 0				11		8		27.27%		3		3		0.00%		11		10		9.09%		4		1		75.00%		10		8		20.00%

				AJUSTES		-		- 0		- 0		- 0																																		s		Activación de cuentas														NA		NA				9		3		66.67%		9		3		66.67%		9		3		66.67%		3		3		0.00%		13		13		0.00%		15		- 0		100.00%		17		1		94.12%

								262,720,633		50,042,025		312,762,658																																				Independizaciones						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																														t		Revisión de estudio de instalaciones interiores														13		13		0.00%		9		9		0.00%		13		13		0.00%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														u		Visita recibo de obra de instalaciones interiores														29		29		0.00%		24		24		0.00%		29		28		3.45%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

								7.4 ASESORIA E INTERVENTORIA DE URBANIZADORES																																						v		Liquidación y notificación de la liquidación														8		8		0.00%		7		7		0.00%		11		11		0.00%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

																																														w		Solicitud de independización														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				20		19		5.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.

								Neto Facturado		16% IVA		TOTAL PAGADO																																		x		Aprobación y liquidación  (incluye solicitudes negadas)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		13		13		0.00%		23		23		0.00%						0.00%

								424,005,985		67,840,957.60		491,846,943																																		y		Inspeccion en terreno para aprobacion						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		20		20		0.00%		14		14		0.00%						0.00%

																																														z		Autorización de instalación de medidores (plan constructor)						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														a1		Entrega de medidores						0.00%						0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0								0.00%

																																														b1		Instalación medidores														n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		11		0.00%		31		30		3.23%		10		10		0.00%		8		7		12.50%

																																														c1		Recibo de instalación de medidores  (Plan constructor)														4		4		0.00%		7		4		42.86%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0

																																														d1		Instalación de totalizadora														2		2		0.00%		6		3		50.00%		10		9		10.00%		10		9		10.00%		7		7		0.00%		20		20		0.00%		4		4		0.00%		6		6		0.00%

																																														e1		Activación de cuentas														3		1		66.67%		5		5		0.00%		9		7		22.22%		7		7		0.00%		11		7		36.36%		28		27		3.57%		9		8		11.11%		10		10		0.00%

																																																TOTAL						0.00%						0.00%

																																																						0.00%						0.00%																																																						0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				8.42%						16.95%						11.48%						8.64%						5.58%						3.69%						13.84%						10.11%						0.00%

																																																Aplican para los meses de Marzo a Julio

																																																Aplican para los meses de Agosto en adelante

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 5: ATENCIÓN DE SOLICITUDES		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Comunicación de suspensión o corte por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		162		162		0.00%		145		138		4.83%		121		119		1.65%		121		117		3.31%		122		85		30.33%		230		228		0.87%		92		92		0.00%		87		87		0.00%		87		87		0.00%

																																														b		Suspensión por corte o solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		131		99		24.43%		86		78		9.30%		127		110		13.39%		146		132		9.59%		198		173		12.63%		230		205		10.87%		90		68		24.44%		85		65		23.53%		77		64		16.88%

																																														c		Cambio de medidor por solicitud		n.a		n.a		0.00%						0.00%		6		5		16.67%		258		205		20.54%		312		301		3.53%		- 0		- 0				23		23		0.00%		402		323		19.65%		223		168		24.66%		49		1		97.96%		5		1		80.00%

																																														d		Cambio de medidor por anomalía		n.a		n.a										166		88		46.99%		na		na				511		122		76.13%		36		34		5.56%		260		253		2.69%								na		na				N/A		N/A				- 0		- 0

																																														e		Corrida de cajilla		n.a		n.a		0.00%						0.00%		12		10		16.67%		8		7		12.50%		38		13		65.79%		49		18		63.27%		23		4		82.61%		60		19		68.33%		22		16		27.27%		20		13		35.00%		26		8		69.23%

																																														f		Revisión interna de acueducto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		19,960		5,414		72.88%		2,512		2,188		12.90%		24,745		22,322		9.79%		24,800		23,098		6.86%		21,614		21,025		2.73%		45,874		45,795		0.17%		26,326		26,325		0.00%		20,186		20,182		0.02%		25,987		25,980		0.03%

																																														g		Cambio de uso del servicio		n.a		n.a		0.00%						0.00%		123		75		39.02%		110		31		71.82%		160		129		19.38%		266		225		15.41%		118		96		18.64%		247		191		22.67%		96		71		26.04%		63		56		11.11%		61		52		14.75%

																																														h		Revisiones técnicas de equipos de medida		n.a		n.a		0.00%						0.00%		93		19		79.57%		210		181		13.81%		27		25		7.41%		324		256		20.99%		340		305		10.29%		336		306		8.93%		140		126		10.00%		191		159		16.75%		281		252		10.32%

																																														i		Reposición de acometida		n.a		n.a		0.00%						0.00%																																												N/A		N/A				- 0		- 0

																																														j		Cambio de medidor por hurto		n.a		n.a		0.00%						0.00%		386		272		29.53%		445		392		11.91%		423		416		1.65%		426		400		6.10%		462		434		6.06%		781		703		9.99%		331		308		6.95%		396		331		16.41%		236		202		14.41%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				36.19%						19.70%						22.08%						16.39%						18.44%						17.69%						14.92%						25.10%						25.70%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 6: ATENCIÓN A USUARIOS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo promedio de atención a usuarios						0.00%						0.00%		130		86		33.85%		146		101		30.82%		60		50		16.67%		96		49		48.96%		70		61		12.86%		160		140		12.50%		80		78		2.50%		77		77		0.00%		79		79		0.00%

																																																1. Centro Nariño (cada dia un evento)														22		6				20		6				18		15				20		10				20		19				42		41				20		20				20		20				21		21

																																																2. Cade plaza de las américas (cada dia un evento)														42		22				54		53				16		14				53		24				11		9				42		32				20		18				17		17				18		18

																																																3. Cade calle 13 (cada dia un evento)														32		24				52		26				9		5				20		13				19		19				36		33				20		20				20		20				19		19

																																																4. Cade Fontibón (cada dia un evento)														34		34				20		16				17		16				3		2				20		14				40		34				20		20				20		20				21		21

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				33.85%						30.82%						16.67%						48.96%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																		ENERO						FEBRERO						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO-SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

																																																EVENTO 7: TIEMPO DE ATENCIÓN DE LLAMADAS		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim		Total Casos		Cumplidos		% Incumplim

																																														a		Tiempo de atención de llamadas  esquema 80/20						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																														b		Promedio mensual llamadas efectivas >= 96%						0.00%						0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%		1		TODO		0.00%		1		TODO		0.00%		1		NADA		0.00%		1		1		0.00%		1		1		0.00%

																																																		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%		PROMEDIO:				0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%						0.00%

																																																PROMEDIO GENERAL:						0.00%						0.00%						14.52%						13.70%						9.52%						13.28%						0.00%						0.00%						0.00%						8.62%						0.00%



Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Junio, Julio y Septiembre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Julio, Septiembre y Octubre 2004, parcialmente.

Ajuste de descuento por incumplimiento de estándares de servicio realizado en Octubre 2004.



3.Imprimir

		

				ZONA 3: INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE MARZO A DICIEMBRE DE 2004

				EVENTO 1

						MARZO						ABRIL						MAYO						JUNIO						JULIO						AGOSTO						SEPTIEMBRE						OCTUBRE						NOVIEMBRE						DICIEMBRE

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		85		82		4%		128		114		11%		111		92		17%		138		104		25%		162		133		18%		280		240		14%		280		240		14%		178		169		5%		98		89		9%		101		98		3%		12.0%

				b		197		176		11%		112		87		22%		114		111		3%		132		122		8%		150		141		6%		271		266		2%		271		266		2%		129		129		0%		104		103		1%		89		83		7%		6.1%

				c		69		65		5.8%		59		54		8.5%		62		60		3.2%		54		50		7.4%		47		47		0.0%		104		86		17.3%		104		86		17.3%		53		51		3.8%		41		41		0.0%		43		40		7.0%		7.0%

						PROMEDIO:				6.662%		PROMEDIO:				13.9%		PROMEDIO:				7.7%		PROMEDIO:				13.2%		PROMEDIO:				8.0%		PROMEDIO:				11.1%		PROMEDIO:				11.1%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				3.4%		PROMEDIO:				5.6%		8.4%

				EVENTO 2

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		6,575		6,153		6.4%		6,575		6,153		6.4%		3,511		3,324		5.3%		2,623		2,621		0.1%		5,816		5,760		1.0%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				7,990		6,386		20.1%		3,537		2,537		28.3%		2,837		2,429		14.4%		10.2%

				b		3,534		3,519		0.4%		3,534		3,519		0.4%		2,896		2,845		1.8%		2,879		2,864		0.5%		3,465		3,457		0.2%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				6,984		6,831		2.2%		3,399		3,235		4.8%		3,475		3,377		2.8%		1.6%

				c		198		168		15.2%		212		169		20.3%		107		102		4.7%		113		104		8.0%		209		202		3.3%		N.A.		N.A.				N.A.		N.A.				105		95		9.5%		103		80		22.3%		175		171		2.3%		10.7%

				d		n.a.						n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a		n.a

						PROMEDIO:				7.324%		PROMEDIO:				9.0%		PROMEDIO:				3.2%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				1.5%		PROMEDIO:						PROMEDIO:						PROMEDIO:				10.6%		PROMEDIO:				18.5%		PROMEDIO:				6.5%		7.4%

				EVENTO 3

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		407		339		16.71%		2,504		2,282		8.87%		321		293		8.7%		1,588		1,529		4%		816		756		7.4%		2,008		1,922		4%		2,008		1,922		4.3%		1,728		1,702		2%		199		190		4.5%		1,228		1,166		5%		6.5%

				b		127,247		125,187		1.62%		144,176		141,140		2.11%		117,558		116,510		0.9%		144,692		141,555		2%		127,221		125,045		1.7%		271,914		266,600		2%		271,914		266,600		2.0%		139,035		137,154		1%		99,657		97,662		2.0%		167,065		159,216		5%		2.0%

						PROMEDIO:				9.163%		PROMEDIO:				5.5%		PROMEDIO:				4.8%		PROMEDIO:				2.9%		PROMEDIO:				4.5%		PROMEDIO:				3.1%		PROMEDIO:				3.1%		PROMEDIO:				1.4%		PROMEDIO:				3.3%		PROMEDIO:				4.9%		4.3%

				EVENTO 4

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				b		5		5		0.0%		13		13		0.00%		2		2		0.0%		4		4		0.00%		9		1		88.9%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				9.9%

				c		7		7		0.0%		14		13		7.14%		1		- 0		100.0%		- 0		- 0				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				11.9%

				d		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				1		1		0.0%		20		20		0.00%		20		20		0.0%		11		11		0.00%		14		14		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				e		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		9		18.18%		11		9		18.2%		13		12		7.69%		7		7		0.0%		- 0		- 0				4.9%

				f		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				4		4		0.0%		1		1		0.00%		1		1		0.0%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				g		7		7		0.0%		9		8		11.11%		1		1		0.0%		1		1		0.00%		5		4		20.0%		11		9		18.18%		11		9		18.2%		12		12		0.00%		7		7		0.0%		- 0		- 0				7.5%

				h		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				21		21		0.0%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				i		7		7		0.0%		4		4		0.00%		5		4		20.0%		7		7		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				2.2%

				j		6		6		0.0%		4		4		0.00%		7		7		0.0%		8		8		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				k		25		25		0.0%		33		33		0.00%		28		28		0.0%		27		27		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				l		14		14		0.0%		16		16		0.00%		14		14		0.0%		10		10		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				m		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				35		34		2.86%		35		34		2.9%		28		28		0.00%		23		23		0.0%		- 0		- 0				0.6%

				n		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				84		83		1.19%		84		83		1.2%		36		36		0.00%		34		34		0.0%		- 0		- 0				0.3%

				ñ		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				7		7		0.00%		7		7		0.0%		13		13		0.00%		13		13		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				o		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				p		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				1		1		0.00%		1		1		0.0%		- 0		- 0				2		2		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				q		11		11		0.0%		13		13		0.00%		13		11		15.4%		12		11		8.33%		4		4		0.0%		9		9		0.00%		9		9		0.0%		15		15		0.00%		12		9		25.0%		- 0		- 0				5.4%

				r		7		4		42.9%		3		1		66.67%		- 0		- 0				11		8		27.27%		3		3		0.0%		11		10		9.09%		11		10		9.1%		4		1		75.00%		10		8		20.0%		- 0		- 0				27.8%

				s		NA		NA				9		3		66.67%		9		3		66.7%		9		3		66.67%		3		3		0.0%		13		13		0.00%		13		13		0.0%		15		- 0		100.00%		17		1		94.1%		- 0		- 0				43.8%

				t		13		13		0.0%		9		9		0.00%		13		13		0.0%		15		15		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				u		29		29		0.0%		24		24		0.00%		29		28		3.4%		35		35		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.4%

				v		8		8		0.0%		7		7		0.00%		11		11		0.0%		11		11		0.00%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.0%

				w		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				20		19		5.0%		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				0.6%

				x		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				33		33		0.00%		33		33		0.0%		13		13		0.00%		23		23		0.0%		- 0		- 0				0.0%

				y		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				74		72		2.70%		74		72		2.7%		20		20		0.00%		14		14		0.0%		- 0		- 0				0.6%

				z		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				a1		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				0.0%

				b1		n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				n.a.		n.a.				11		11		0.0%		31		30		3.23%		31		30		3.2%		10		10		0.00%		8		7		12.5%		- 0		- 0				2.1%

				c1		4		4		0.0%		7		4		42.86%		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				4.8%

				d1		2		2		0.0%		6		3		50.00%		10		9		10.0%		10		9		10.00%		7		7		0.0%		20		20		0.00%		20		20		0.0%		4		4		0.00%		6		6		0.0%		- 0		- 0				7.8%

				e1		3		1		66.7%		5		5		0.00%		9		7		22.2%		7		7		0.00%		11		7		36.4%		28		27		3.57%		28		27		3.6%		9		8		11.11%		10		10		0.0%		- 0		- 0				15.9%

						PROMEDIO:				7.302%		PROMEDIO:				15.28%		PROMEDIO:				17.0%		PROMEDIO:				8.02%		PROMEDIO:				12.5%		PROMEDIO:				3.69%		PROMEDIO:				3.7%		PROMEDIO:				13.84%		PROMEDIO:				10.1%		PROMEDIO:						10.2%

				EVENTO 5

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		162		162		0%		145		138		5%		121		119		2%		121		117		3%		122		85		30%		230		228		1%		230		228		1%		92		92		0%		87		87		0%		87		87		0%		4.2%

				b		131		99		24%		86		78		9%		127		110		13%		146		132		10%		198		173		13%		230		205		11%		230		205		11%		90		68		24%		85		65		24%		77		64		17%		15.6%

				c		6		5		17%		258		205		21%		312		301		4%		- 0		- 0				23		23		0%		402		323		20%		402		323		20%		223		168		25%		49		1		98%		5		1		80%		28.3%

				d		166		88		47%		na		na				511		122		76%		36		34		6%		260		253		3%		- 0		- 0				- 0		- 0				na		na				N/A		N/A				- 0		- 0				13.1%

				e		12		10		17%		8		7		13%		38		13		66%		49		18		63%		23		4		83%		60		19		68%		60		19		68%		22		16		27%		20		13		35%		26		8		69%		50.9%

				f		19,960		5,414		73%		2,512		2,188		13%		24,745		22,322		10%		24,800		23,098		7%		21,614		21,025		3%		45,874		45,795		0%		45,874		45,795		0%		26,326		26,325		0%		20,186		20,182		0%		25,987		25,980		0%		10.6%

				g		123		75		39%		110		31		72%		160		129		19%		266		225		15%		118		96		19%		247		191		23%		247		191		23%		96		71		26%		63		56		11%		61		52		15%		26.2%

				h		93		19		80%		210		181		14%		27		25		7%		324		256		21%		340		305		10%		336		306		9%		336		306		9%		140		126		10%		191		159		17%		281		252		10%		18.7%

				i		- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				- 0		- 0				N/A		N/A				- 0		- 0				0.0%

				j		386		272		30%		445		392		12%		423		416		2%		426		400		6%		462		434		6%		781		703		10%		781		703		10%		331		308		7%		396		331		16%		236		202		14%		11.3%

						PROMEDIO:				36.195%		PROMEDIO:				19.7%		PROMEDIO:				22.1%		PROMEDIO:				16.4%		PROMEDIO:				18.4%		PROMEDIO:				17.7%		PROMEDIO:				17.7%		PROMEDIO:				14.9%		PROMEDIO:				25.1%		PROMEDIO:				25.7%		21.4%

				EVENTO 6

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		130		86		0		146		101		30.8%		60		50		16.7%		96		49		49.0%		70		61		12.9%		160		140		12.5%		160		140		12.5%		80		78		2.5%		77		77		0.0%		79		79		0.0%		17.1%

						PROMEDIO:				33.8%		PROMEDIO:				30.8%		PROMEDIO:				16.7%		PROMEDIO:				49.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		13.0%

				EVENTO 7

						Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		Total		Cumplidos		Incumplimiento		PROMEDIO

				a		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		0		100.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		10.0%

				b		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		1		0		100.0%		1		1		0.0%		1		1		0.0%		10.0%

						PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				100.0%		PROMEDIO:				0.0%		PROMEDIO:				0.0%		10.0%





4.Comportamiento

		

				RESUMEN DE DESCUENTOS POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

						Descuento		Descuento		Descuento		Descuento		Descuento		TOTAL

				PERIODO		ZONA 1		ZONA 2		ZONA 3		ZONA 4		ZONA 5		2004

				MARZO		36,179,953		- 0		40,073,413		43,172,836		60,202,596		179,628,798

				ABRIL		25,115,174		71,125,889		27,054,149		83,076,778		59,125,075		265,497,065

				MAYO		22,412,390		7,117,162		- 0		59,890,424		37,446,906		126,866,882

				JUNIO		38,081,754		(113,099,410)		30,883,858		75,661,488		21,514,027		53,041,717

				JULIO		55,008,013		- 0		- 0		36,641,301		20,248,601		111,897,915

				AGOSTO Y SEPTIEMBRE		66,027,290		- 0		- 0		35,724,333		20,146,651		121,898,274

				OCTUBRE		62,847,209		37,585,764		- 0		24,816,536		24,319,359		149,568,868

				NOVIEMBRE		32,884,008		48,500,000		- 0		- 0		- 0		81,384,008

				DICIEMBRE		57,176,764		20,500,000		- 0		23,587,903		- 0		101,264,667

				AJUSTES		15,759,314		19,213,340				21,704,787		(97,954,378)		(41,276,937)

				TOTAL DESCUENTOS		411,491,868		90,942,745		98,011,420		404,276,386		145,048,837		1,149,771,256

				Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico										.

				RESUMEN DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

						ZONA 1		ZONA 2		ZONA 3		ZONA 4		ZONA 5		TOTAL

				PERIODO		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		Incumplimiento		2004

				MARZO		26.5%		8.9%		14.1%		11.0%		18.0%		15.7%

				ABRIL		18.4%		10.5%		13.5%		18.4%		17.8%		15.7%

				MAYO		22.1%		6.0%		10.3%		19.9%		13.5%		14.4%

				JUNIO		25.9%		8.9%		13.2%		23.3%		10.3%		16.3%

				JULIO		22.4%		11.3%		6.7%		17.6%		10.3%		13.7%

				AGOSTO		24.3%		14.2%		5.9%		13.9%		10.0%		13.7%

				SEPTIEMBRE		24.3%		14.2%		5.9%		13.9%		10.0%		13.7%

				OCTUBRE		24.5%		13.7%		6.2%		11.5%		10.0%		13.2%

				NOVIEMBRE		29.9%		11.8%		8.6%		8.2%		10.9%		13.9%

				DICIEMBRE		38.3%		10.1%		7.1%		10.7%		4.4%		14.1%

				PROMEDIO ANUAL		25.7%		11.0%		9.2%		14.9%		11.53%		14.4%

				Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico										.

																								RESUMEN DE INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DURANTE 2004

																										ZONA 1				ZONA 2				ZONA 3				ZONA 4				ZONA 5

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento		Incumplimiento		Descuento

																								MARZO		26.5%		36,179,953		8.9%		- 0		14.3%		40,073,413		11.0%		43,172,836		18.0%		60,202,596

																								ABRIL		18.4%		25,115,174		10.5%		71,125,889		13.2%		27,054,149		18.4%		83,076,778		17.8%		59,125,075

																								MAYO		22.1%		22,412,390		6.0%		7,117,162		10.3%		- 0		19.9%		59,890,424		13.5%		37,446,906

																								JUNIO		25.9%		38,081,754		8.9%		(113,099,410)		13.2%		30,883,858		23.3%		75,661,488		10.3%		21,514,027

																								JULIO		22.4%		55,008,013		11.3%		- 0		6.4%		- 0		17.6%		36,641,301		10.3%		20,248,601

																								AGOSTO		24.3%		66,027,290		14.2%		- 0		5.9%		- 0		13.9%		35,724,333		10.0%		20,146,651

																								SEPTIEMBRE		24.3%		62,847,209		14.2%		37,585,764		5.9%		- 0		13.9%		24,816,536		10.0%		24,319,359

																								OCTUBRE		24.5%		32,884,008		13.7%		48,500,000		20.5%		- 0		11.5%		- 0		10.0%		- 0

																								NOVIEMBRE		29.9%		57,176,764		11.8%		20,500,000		8.7%		- 0		8.2%		23,587,903		10.9%		- 0

																								DICIEMBRE		38.3%		15,759,314		10.1%		19,213,340		7.1%		- 0		10.7%		21,704,787		4.4%		(97,954,378)

																								PROMEDIO ANUAL		25.7%		411,491,868		11.1%		90,942,745		10.9%		98,011,420		15.3%		404,276,386		12.3%		145,048,837

																								Fuente: Informacion suministrada mediante correo electrónico																		.

																										ZONA 1

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		26.5%		36,179,953

																								Abr		18.4%		25,115,174

																								May		22.1%		22,412,390

																								Jun		25.9%		38,081,754

																								Jul		22.4%		55,008,013

																								Ago		24.3%		66,027,290

																								Sep		24.3%		62,847,209

																								Oct		24.5%		32,884,008

																								Nov		29.9%		57,176,764

																								Dic		38.3%		15,759,314

																								PROMEDIO ANUAL		25.7%		411,491,868

																								Correlación:		-19.92%

																										ZONA 2

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		8.9%		- 0

																								Abr		10.5%		71,125,889

																								May		6.0%		7,117,162

																								Jun		8.9%		(113,099,410)

																								Jul		11.3%		- 0

																								Ago		14.2%		- 0

																								Sep		14.2%		37,585,764

																								Oct		13.7%		48,500,000

																								Nov		11.8%		20,500,000

																								Dic		10.1%		19,213,340

																								PROMEDIO ANUAL		11.1%		90,942,745

																								Correlación:		35.6%

																										ZONA 3

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		14.3%		40,073,413

																								Abr		13.2%		27,054,149

																								May		10.3%		- 0

																								Jun		13.2%		30,883,858

																								Jul		6.4%		- 0

																								Ago		5.9%		- 0

																								Sep		5.9%		- 0

																								Oct		20.5%		- 0

																								Nov		8.7%		- 0

																								Dic		7.1%		- 0

																								PROMEDIO ANUAL		10.9%		98,011,420

																								Correlación:		43.9%

																										0.9967673455

																										ZONA 4

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		11.0%		43,172,836

																								Abr		18.4%		83,076,778

																								May		19.9%		59,890,424

																								Jun		23.3%		75,661,488

																								Jul		17.6%		36,641,301

																								Ago		13.9%		35,724,333

																								Sep		13.9%		24,816,536

																								Oct		11.5%		- 0

																								Nov		8.2%		23,587,903

																								Dic		10.7%		21,704,787

																								PROMEDIO ANUAL		15.3%		404,276,386

																								Correlación:		78.5%

																										ZONA 5

																								PERIODO		Incumplimiento		Descuento

																								Mar		18.0%		60,202,596

																								Abr		17.8%		59,125,075

																								May		13.5%		37,446,906

																								Jun		10.3%		21,514,027

																								Jul		10.3%		20,248,601

																								Ago		10.0%		20,146,651

																								Sep		10.0%		24,319,359

																								Oct		10.0%		- 0

																								Nov		10.9%		- 0

																								Dic		4.4%		(97,954,378)

																								PROMEDIO ANUAL		0.0%		145,048,837

																								Correlación:		87.6%
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				DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB (INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE MARZO A DICIEMBRE - 2004)

								MARZO								ABRIL								MAYO						JUNIO				JULIO						AGOSTO - SEPTIEMBRE						OCTUBRE				NOVIEMBRE				DICIEMBRE

						Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		Calculo 3		Calculo 4		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		Calculo 2		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo1(Agosto)		Calculo1(sept.)		Calculo 3		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico		Calculo 1		M. Magnetico

				Evento 1		0.067		0.067		0.063		0.088		0.139		0.088		0.088		0.139		0.077		0.077		0.077		0.180		0.132		0.132		0.080		0.080		0.133		0.091		0.111		0.111		0.029		0.029		0.034		0.034		0.056		0.056

				Evento 2		0.073		0.073		0.073		0.043		0.090		0.043		0.043		0.090		0.039		0.039		0.032		0.403		0.029		0.029		0.015		0.015		N.A		N.A		N.A		N.A		0.106		0.106		0.185		0.185		0.065		0.065

				Evento 3		0.092		0.092		0.092		0.033		0.055		0.033		0.033		0.055		0.048		0.048		0.048		0.029		0.029		0.029		0.045		0.045		0.031		0.032		0.031		0.031		0.014		0.014		0.033		0.033		0.049		0.049

				Evento 4		0.070		0.070		0.073		0.091		0.091		0.091		0.091		0.153		0.092		0.092		0.170		0.072		0.066		0.080		0.141		0.125		0.044		0.016		0.028		0.037		0.099		0.138		0.110		0.101		0.036

				Evento 5		0.314		0.305		0.362		0.335		0.197		0.256		0.189		0.197		0.244		0.221		0.221		0.232		0.164		0.164		0.184		0.184		0.191				0.177		0.177		0.149		0.149		0.251		0.251		0.257		0.257

				Evento 6		0.363		0.375		0.338		0.240		0.240		0.355		0.355		0.308		0.209		0.199		0.167		0.394		0.433		0.490		0.133		0.000		0.094		0.214		0.157		0.000		0.025		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000

				Evento 7		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		0.000		1.000		1.000		0.000		0.000		0.000		0.000

						0.140		0.140		0.143		0.119		0.116		0.124		0.114		0.135		0.101		0.097		0.102		0.187		0.122		0.132		0.085		0.064		0.082		0.071		0.084		0.059		0.203		0.205		0.088		0.086		0.066		0.071

				Descuento		$   39,928,571		$   40,142,857		$   41,538,416		$   29,285,714		$   28,000,000		$   31,857,143		$   27,071,429		$   37,314,010		$   20,642,857		$   - 0		$   21,005,523		$   63,571,429		$   30,928,571		$   35,975,579		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   71,571,429		$   72,666,807		$   - 0		$   - 0		$   - 0		$   - 0

				ZONA 3: DIFERENCIAS EN LOS DATOS SUMINISTRADOS POR LA EAAB POR INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE SERVICIO DE MARZO A DICIEMBRE - 2004																																												0

				MARZO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.067		0.073		0.092		0.070		0.314		0.363		0.000		0.140		$   39,928,571

				Calculo 2		0.067		0.073		0.092		0.070		0.305		0.375		0.000		0.140		$   40,142,857

				M. Magnetico		0.067		0.073		0.092		0.073		0.362		0.338		0.000		0.144		$   41,780,137

				Descuento Real																		$40,073,413

				ABRIL

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.088		0.043		0.033		0.091		0.335		0.240		0.000		0.119		$   29,285,714

				Calculo 2		0.139		0.090		0.055		0.091		0.197		0.240		0.000		0.116		$   28,000,000

				Calculo 3		0.088		0.043		0.033		0.091		0.256		0.355		0.000		0.124		$   31,857,143

				Calculo 4		0.088		0.043		0.033		0.091		0.189		0.355		0.000		0.114		$   27,071,429

				M. Magnetico		0.139		0.090		0.055		0.153		0.197		0.308		0.000		0.135		$   37,314,010

				Descuento Real																		$27,054,149

				MAYO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.077		0.039		0.048		0.092		0.244		0.209		0.000		0.101		$   20,642,857

				Calculo 2		0.077		0.039		0.048		0.092		0.221		0.199		0.000		0.097		$   - 0

				M. Magnetico		0.077		0.032		0.048		0.170		0.221		0.167		0.000		0.102		$   21,005,523

				Descuento Real																		$0.0000000

				JUNIO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.180		0.403		0.029		0.072		0.232		0.394		0.000		0.187		$   63,571,429

				Calculo 2		0.132		0.029		0.029		0.066		0.164		0.433		0.000		0.122		$   30,928,571

				M. Magnetico		0.132		0.029		0.029		0.080		0.164		0.490		0.000		0.132		$   35,975,579

				Descuento Real																		$30,883,858

				JULIO

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.080		0.015		0.045		0.141		0.184		0.133		0.000		0.085		$   - 0

				M. Magnetico		0.080		0.015		0.045		0.125		0.184		0.000		0.000		0.064		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				AGOST-SEP

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo1(Agosto)		0.133		N.A		0.031		0.044		0.191		0.094		0.000		0.082		$   - 0

				Calculo1(sept.)		0.091		N.A		0.032		0.016				0.214		0.000		0.071		$   - 0

				Calculo 3		0.111		N.A		0.031		0.028		0.177		0.157		0.000		0.084		$   - 0

				M. Magnetico		0.111		N.A		0.031		0.037		0.177		0.000		0.000		0.059		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				OCTUBRE

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.029		0.106		0.014		0.099		0.149		0.025		1.000		0.203		$   71,571,429

				M. Magnetico		0.029		0.106		0.014		0.138		0.149		0.000		1.000		0.205		$   72,666,807

				Descuento Real																		$0.0000000

				NOVIEMBRE

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.034		0.185		0.033		0.110		0.251		0.000		0.000		0.088		$   - 0

				M. Magnetico		0.034		0.185		0.033		0.101		0.251		0.000		0.000		0.086		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000

				DICIEMBRE																						d

						Evento 1		Evento 2		Evento 3		Evento 4		Evento 5		Evento 6		Evento 7		PROMEDIO		DESCUENTO

				Calculo 1		0.056		0.065		0.049		0.036		0.257		0.000		0.000		0.066		$   - 0

				M. Magnetico		0.056		0.065		0.049				0.257		0.000		0.000		0.071		$   - 0

				Descuento Real																		$0.0000000






_1182172348.xls
Eaab

		Zona		Estrato		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1																834

				1		2		1		9				239		251

				2		14				19				452		485

				3		13				12				65		90

				4		1		1						5		7

				5		1										1

				6

		2																1180

				1		24				3		1		219		247

				2		36		10		17		2		259		324

				3		21		10		4		1		34		70

				4		212		10		11		3		72		308

				5		130		1		2		1		25		159

				6		7		3		1				61		72

		3																2451

				1		85				31		13		562		691

				2		224		13		47		1		467		752

				3		315		38		87		5		235		680

				4		264		9		7		7		21		308

				5		11		5		1		1				18

				6		1		1								2

		4																2415

				1		12				17		4		1262		1295

				2		59		52		91		2		729		933

				3		40		26		34		1		85		186

				4										1		1

				5

				6

		5																323

				1						1				56		57

				2		4		4		6		1		239		254

				3				1						11		12

				4

				5

				6

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Planeacion

		ZONA		ESTRATO		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1				23		1		27				391		442		834

				1										15		15

				2		2		1		8				194		205

				3		4				5				145		154

				4										6		6

				5		1								10		11

				6		1										1

		2				204		27		36		6		588		861		1180

				1		1								4		5

				2		2				1				25		28

				3		55		3				2		3		63

				4		70		2						25		97

				5		60				1				21		82

				6		38		2						4		44

		3				634		57		97		19		584		1391		2451

				1										35		35

				2		155		5		38		4		227		429

				3		111		4		38		4		420		577

				4										19		19

				5												0

				6												0

		4				81		68		109		4		1251		1513		2415

				1						1		1		168		170

				2		29		10		29		2		577		647

				3		1				3				81		85

				4												0

				5												0

				6												0

		5				4		5		6		1		243		259		323

				1										41		41

				2						1				11		12

				3										11		11

				4												0

				5												0

				6												0

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Discriimacion

				ACUEDUCTO > PLANEACION						ACUEDUCTO < PLANEACION						PLANEACION = 0						TOTAL DE LA MUESTRA

				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad

				1		36				1		356				1		442				1		834

				2		146				2		173				2		861				2		1180

				3		276				3		784				3		1391				3		2451

				4		269				4		633				4		1513				4		2415

				5		42				5		22				5		259				5		323

				TOTAL		769				TOTAL		1968				TOTAL		4466				TOTAL		7203

				DENTRO DE LA MUESTRA NO Y ESTRATOS QUE CRUCEN ENTRE ACUEDUCTO CON PLANEACION O QUE LOS ESTRATOS SEAN IGUALES ENTRE LOS DOS.






_1182172659.xls
Eaab

		Zona		Estrato		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1																834

				1		2		1		9				239		251

				2		14				19				452		485

				3		13				12				65		90

				4		1		1						5		7

				5		1										1

				6

		2																1180

				1		24				3		1		219		247

				2		36		10		17		2		259		324

				3		21		10		4		1		34		70

				4		212		10		11		3		72		308

				5		130		1		2		1		25		159

				6		7		3		1				61		72

		3																2451

				1		85				31		13		562		691

				2		224		13		47		1		467		752

				3		315		38		87		5		235		680

				4		264		9		7		7		21		308

				5		11		5		1		1				18

				6		1		1								2

		4																2415

				1		12				17		4		1262		1295

				2		59		52		91		2		729		933

				3		40		26		34		1		85		186

				4										1		1

				5

				6

		5																323

				1						1				56		57

				2		4		4		6		1		239		254

				3				1						11		12

				4

				5

				6

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Planeacion

		ZONA		ESTRATO		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1				23		1		27				391		442		834

				1										15		15

				2		2		1		8				194		205

				3		4				5				145		154

				4										6		6

				5		1								10		11

				6		1										1

		2				204		27		36		6		588		861		1180

				1		1								4		5

				2		2				1				25		28

				3		55		3				2		3		63

				4		70		2						25		97

				5		60				1				21		82

				6		38		2						4		44

		3				634		57		97		19		584		1391		2451

				1										35		35

				2		155		5		38		4		227		429

				3		111		4		38		4		420		577

				4										19		19

				5												0

				6												0

		4				81		68		109		4		1251		1513		2415

				1						1		1		168		170

				2		29		10		29		2		577		647

				3		1				3				81		85

				4												0

				5												0

				6												0

		5				4		5		6		1		243		259		323

				1										41		41

				2						1				11		12

				3										11		11

				4												0

				5												0

				6												0

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Discriimacion

				ACUEDUCTO > PLANEACION						ACUEDUCTO < PLANEACION						PLANEACION = 0						TOTAL DE LA MUESTRA

				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad

				1		36				1		356				1		442				1		834

				2		146				2		173				2		861				2		1180

				3		276				3		784				3		1391				3		2451

				4		269				4		633				4		1513				4		2415

				5		42				5		22				5		259				5		323

				TOTAL		769				TOTAL		1968				TOTAL		4466				TOTAL		7203

				DENTRO DE LA MUESTRA NO Y ESTRATOS QUE CRUCEN ENTRE ACUEDUCTO CON PLANEACION O QUE LOS ESTRATOS SEAN IGUALES ENTRE LOS DOS.
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Eaab

		Zona		Estrato		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1																834

				1		2		1		9				239		251

				2		14				19				452		485

				3		13				12				65		90

				4		1		1						5		7

				5		1										1

				6

		2																1180

				1		24				3		1		219		247

				2		36		10		17		2		259		324

				3		21		10		4		1		34		70

				4		212		10		11		3		72		308

				5		130		1		2		1		25		159

				6		7		3		1				61		72

		3																2451

				1		85				31		13		562		691

				2		224		13		47		1		467		752

				3		315		38		87		5		235		680

				4		264		9		7		7		21		308

				5		11		5		1		1				18

				6		1		1								2

		4																2415

				1		12				17		4		1262		1295

				2		59		52		91		2		729		933

				3		40		26		34		1		85		186

				4										1		1

				5

				6

		5																323

				1						1				56		57

				2		4		4		6		1		239		254

				3				1						11		12

				4

				5

				6

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Planeacion

		ZONA		ESTRATO		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1				23		1		27				391		442		834

				1										15		15

				2		2		1		8				194		205

				3		4				5				145		154

				4										6		6

				5		1								10		11

				6		1										1

		2				204		27		36		6		588		861		1180

				1		1								4		5

				2		2				1				25		28

				3		55		3				2		3		63

				4		70		2						25		97

				5		60				1				21		82

				6		38		2						4		44

		3				634		57		97		19		584		1391		2451

				1										35		35

				2		155		5		38		4		227		429

				3		111		4		38		4		420		577

				4										19		19

				5												0

				6												0

		4				81		68		109		4		1251		1513		2415

				1						1		1		168		170

				2		29		10		29		2		577		647

				3		1				3				81		85

				4												0

				5												0

				6												0

		5				4		5		6		1		243		259		323

				1										41		41

				2						1				11		12

				3										11		11

				4												0

				5												0

				6												0

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Discriimacion

				ACUEDUCTO > PLANEACION						ACUEDUCTO < PLANEACION						PLANEACION = 0						TOTAL DE LA MUESTRA

				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad

				1		36				1		356				1		442				1		834

				2		146				2		173				2		861				2		1180

				3		276				3		784				3		1391				3		2451

				4		269				4		633				4		1513				4		2415

				5		42				5		22				5		259				5		323

				TOTAL		769				TOTAL		1968				TOTAL		4466				TOTAL		7203

				DENTRO DE LA MUESTRA NO Y ESTRATOS QUE CRUCEN ENTRE ACUEDUCTO CON PLANEACION O QUE LOS ESTRATOS SEAN IGUALES ENTRE LOS DOS.
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		Zona		Estrato		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1																834

				1		2		1		9				239		251

				2		14				19				452		485

				3		13				12				65		90

				4		1		1						5		7

				5		1										1

				6

		2																1180

				1		24				3		1		219		247

				2		36		10		17		2		259		324

				3		21		10		4		1		34		70

				4		212		10		11		3		72		308

				5		130		1		2		1		25		159

				6		7		3		1				61		72

		3																2451

				1		85				31		13		562		691

				2		224		13		47		1		467		752

				3		315		38		87		5		235		680

				4		264		9		7		7		21		308

				5		11		5		1		1				18

				6		1		1								2

		4																2415

				1		12				17		4		1262		1295

				2		59		52		91		2		729		933

				3		40		26		34		1		85		186

				4										1		1

				5

				6

		5																323

				1						1				56		57

				2		4		4		6		1		239		254

				3				1						11		12

				4

				5

				6

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Planeacion

		ZONA		ESTRATO		Comercial		Industrial		Multiusuario		Oficial		Residencial		Total		Tot_Zona

		1				23		1		27				391		442		834

				1										15		15

				2		2		1		8				194		205

				3		4				5				145		154

				4										6		6

				5		1								10		11

				6		1										1

		2				204		27		36		6		588		861		1180

				1		1								4		5

				2		2				1				25		28

				3		55		3				2		3		63

				4		70		2						25		97

				5		60				1				21		82

				6		38		2						4		44

		3				634		57		97		19		584		1391		2451

				1										35		35

				2		155		5		38		4		227		429

				3		111		4		38		4		420		577

				4										19		19

				5												0

				6												0

		4				81		68		109		4		1251		1513		2415

				1						1		1		168		170

				2		29		10		29		2		577		647

				3		1				3				81		85

				4												0

				5												0

				6												0

		5				4		5		6		1		243		259		323

				1										41		41

				2						1				11		12

				3										11		11

				4												0

				5												0

				6												0

		Total				1476		185		400		43		5099		7203





Discriimacion

				ACUEDUCTO > PLANEACION						ACUEDUCTO < PLANEACION						PLANEACION = 0						TOTAL DE LA MUESTRA

				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad				ZONA		Cantidad

				1		36				1		356				1		442				1		834

				2		146				2		173				2		861				2		1180

				3		276				3		784				3		1391				3		2451

				4		269				4		633				4		1513				4		2415

				5		42				5		22				5		259				5		323

				TOTAL		769				TOTAL		1968				TOTAL		4466				TOTAL		7203

				DENTRO DE LA MUESTRA NO Y ESTRATOS QUE CRUCEN ENTRE ACUEDUCTO CON PLANEACION O QUE LOS ESTRATOS SEAN IGUALES ENTRE LOS DOS.
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Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en
Terreno		% Efectividad en
Terreno		HALLAZGO		CONCLUSION

						Acometidas

				Enero		115		109		81		74%		24		29,63%		70,37%		El 30% de las acometidas nuevas tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		La efectividad del 70.37% identifica un 29.63% de instalación de acometidas mal ejecutadas en terreno, es decir vías sin reparar, no se recogieron sobrantes, medidor mal instalado, no corresponde número de medidor etc.

				Febrero		172		157		112		71%		18		16,07%		83,93%		De las 157 conexiones ejecutadas, 107 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores entregado por el Gestor.  De las 157 conexiones ejecutadas, un (1) medidor fue entregado por el Acueducto con el Giro del almacén		A pesar de que el porcentaje de efectividad en el mes de Febrero (84%) tiene un aumento significativo respecto al mes de Enero de 2004 (70%), el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso, pues las inconsistencias afectan directamente los indic

				Marzo		242		240		304		127%		72		23,68%		76,32%		De las 240 conexiones ejecutadas en el mes de Marzo, 23 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en te		El mes de Marzo el Gestor disminuyó el porcentaje de efectividad (76%) comparado con el mes de Febrero (84%) e incluso esta por debajo del promedio alcanzado hasta el momento en el año 2004.

				Abril		209		257		132		51%		9		6,82%		93,18%		De las 157 conexiones ejecutadas en el mes de Abril, 17 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 7% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en ter		El mes de Abril se logró el mayor porcentaje de efectividad en lo que va corrido del año; no obstante, el Gestor debe seguir aumentando sus esfuerzos

				Mayo		185		164		158		96%		36		22,78%		77,22%		El 23% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías de recuperación de los andenes y vías intervenidas.		En el mes de Mayo el Gestor disminuye notablemente su efectividad al compararla  con la del mes de Abril, sobre todo debe tener en cuenta que la anomalía que más se presenta esta relacionada con la recuperación del espacio publico reflejando una baja efic

				Jun		199		182		284		156%		32		11,27%		88,73%		El 11% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de los andenes y vías intervenidas. Revisados los medidores utilizados en acometidas nuevas se encontraron 117 medidores		Como se puede apreciar de la gráfica el Gestor viene incrementando sus esfuerzos en disminuir las inconsistencias y su línea de tendencia tiene un comportamiento a la baja. A pesar de esto se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación d

				Jul		278		218		194		89%		25		12,89%		87,11%		El 13% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes y vías intervenidas.		Se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. Se insiste en que el Gestor de

				Ago.		306		231		96		42%		23		23,96%		76,04%		En el mes de Agosto el 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes		En el mes de Agosto el Gestor desmejora su gestión y la tendencia que llevaba en la disminución de sus inconsistencias en terreno. Por el contrario en el mes de Septiembre presento el porcentaje mas alto de efectividad (99%) en lo que va corrido del año.

				Sept.		342		301		220		73%		3		1,36%		98,64%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4,76%		95,24%		El Gestor no volvió a enviar desde el mes de julio de 2004 los certificados de conformidad que respaldan que los medidores instalados en acometidas nuevas reúnen las características técnicas establecidas en el contrato de condiciones uniformes y en la nor		Si comparamos los porcentajes promedio de efectividad logrados en este proceso durante todo el año 2003 (77%) y el que lleva en lo corrido del año 2004 (86%), podemos ver que la Gestión realizada durante este año viene mejorando y las inconsistencias enco

				Nov.		182		150		149		99%		28		18,79%		81,21%		Comparando el listado de medidores utilizados en acometidas nuevas con los certificados de verificación de medidores recientemente suministrados por el Gestor, se encontraron 571 medidores en los meses de Junio a Octubre del año 2004 sin la aceptación de		El Gestor debe tener en cuenta que los medidores deben cumplir con la norma de producto NP-004 "Medidores de Agua Potable Fría", especificada por la Empresa en su normalización técnica y se deben presentar los certificados de conformidad que respalden la

				Dic.		164		210		199		95%		19		9,55%		90,45%





Idicadores Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		Eficacia
Ejec/Orde		Efectividad
Revisadas/Ordena

						Acometidas

				Enero		115		109		81		95%		70%

				Febrero		172		157		112		91%		65%

				Marzo		242		240		304		99%		126%

				Abril		209		257		132		123%		63%		324%

				Mayo		185		164		158		89%		85%

				Jun		199		182		284		91%		143%

				Jul		278		218		194		78%		70%

				Ago.		306		231		96		75%		31%

				Sept.		342		301		220		88%		64%

				Oct.		221		214		189		97%		86%

				Nov.		182		150		149		82%		82%

				Dic.		164		210		199		128%		121%

						2,615		2,433		2,118		1138%		1007%

												93%		81%

						Ene		Feb		Mar		Abr		May		Jun		Jul		Ago.		Sept.		Oct.		Nov.		Dic.		Total

				Acometidas Ordenadas		115		172		242		209		185		199		278		306		342		221		182		164		2615

				Acometidas Ejecutadas		109		157		240		157		164		182		218		231		301		214		150		210		2333

				Acometidas Revisadas en Terreno		81		112		304		132		158		284		194		96		220		189		149		199		2118

				% Analizado		74%		71%		127%		84%		96%		156%		89%		42%		73%		88%		99%		95%		91%

				Inefectivas		24		18		72		9		36		32		25		23		3		9		28		19		298

				% Inefectivas en Terreno		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

				% Efectividad en Terreno		70.37%		83.93%		76.32%		93.18%		77.22%		88.73%		87.11%		76.04%		98.64%		95.24%		81.21%		90.45%		85.93%

				% Inconsistencias		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

						Acometidas Ordenadas		Acometidas Ejecutadas		Acometidas Revisadas en Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en Terreno		% Efectividad en Terreno		% Inconsistencias

				Ene		115		109		81		74%		24		29.63%		70.37%		29.63%

				Feb		172		157		112		71%		18		16.07%		83.93%		16.07%

				Mar		242		240		304		127%		72		23.68%		76.32%		23.68%

				Abr		209		157		132		84%		9		6.82%		93.18%		6.82%

				May		185		164		158		96%		36		22.78%		77.22%		22.78%

				Jun		199		182		284		156%		32		11.27%		88.73%		11.27%

				Jul		278		218		194		89%		25		12.89%		87.11%		12.89%

				Ago.		306		231		96		42%		23		23.96%		76.04%		23.96%

				Sept.		342		301		220		73%		3		1.36%		98.64%		1.36%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4.76%		95.24%		4.76%

				Nov.		182		150		149		99%		28		18.79%		81.21%		18.79%

				Dic.		164		210		199		95%		19		9.55%		90.45%		9.55%

				Total		2615		2333		2118		91%		298		14.07%		85.93%		14.07%





Idicadores Acometidas
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Suspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%





IndicadoresSuspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%
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Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en
Terreno		% Efectividad en
Terreno		HALLAZGO		CONCLUSION

						Acometidas

				Enero		115		109		81		74%		24		29,63%		70,37%		El 30% de las acometidas nuevas tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		La efectividad del 70.37% identifica un 29.63% de instalación de acometidas mal ejecutadas en terreno, es decir vías sin reparar, no se recogieron sobrantes, medidor mal instalado, no corresponde número de medidor etc.

				Febrero		172		157		112		71%		18		16,07%		83,93%		De las 157 conexiones ejecutadas, 107 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores entregado por el Gestor.  De las 157 conexiones ejecutadas, un (1) medidor fue entregado por el Acueducto con el Giro del almacén		A pesar de que el porcentaje de efectividad en el mes de Febrero (84%) tiene un aumento significativo respecto al mes de Enero de 2004 (70%), el Gestor debe incrementar los esfuerzos en este proceso, pues las inconsistencias afectan directamente los indic

				Marzo		242		240		304		127%		72		23,68%		76,32%		De las 240 conexiones ejecutadas en el mes de Marzo, 23 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en te		El mes de Marzo el Gestor disminuyó el porcentaje de efectividad (76%) comparado con el mes de Febrero (84%) e incluso esta por debajo del promedio alcanzado hasta el momento en el año 2004.

				Abril		209		257		132		51%		9		6,82%		93,18%		De las 157 conexiones ejecutadas en el mes de Abril, 17 medidores no cuentan o no corresponde con los certificados de verificación de medidores suministrados por el Gestor.  El 7% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en ter		El mes de Abril se logró el mayor porcentaje de efectividad en lo que va corrido del año; no obstante, el Gestor debe seguir aumentando sus esfuerzos

				Mayo		185		164		158		96%		36		22,78%		77,22%		El 23% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías de recuperación de los andenes y vías intervenidas.		En el mes de Mayo el Gestor disminuye notablemente su efectividad al compararla  con la del mes de Abril, sobre todo debe tener en cuenta que la anomalía que más se presenta esta relacionada con la recuperación del espacio publico reflejando una baja efic

				Jun		199		182		284		156%		32		11,27%		88,73%		El 11% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de los andenes y vías intervenidas. Revisados los medidores utilizados en acometidas nuevas se encontraron 117 medidores		Como se puede apreciar de la gráfica el Gestor viene incrementando sus esfuerzos en disminuir las inconsistencias y su línea de tendencia tiene un comportamiento a la baja. A pesar de esto se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación d

				Jul		278		218		194		89%		25		12,89%		87,11%		El 13% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes y vías intervenidas.		Se siguen presentando anomalías relacionadas con la recuperación del espacio publico reflejando una baja eficiencia operacional de acuerdo con los estándares y niveles de servicio exigidos en el contrato especial de Gestión. Se insiste en que el Gestor de

				Ago.		306		231		96		42%		23		23,96%		76,04%		En el mes de Agosto el 24% de las acometidas nuevas presentan inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por la anomalía de recuperación de andenes		En el mes de Agosto el Gestor desmejora su gestión y la tendencia que llevaba en la disminución de sus inconsistencias en terreno. Por el contrario en el mes de Septiembre presento el porcentaje mas alto de efectividad (99%) en lo que va corrido del año.

				Sept.		342		301		220		73%		3		1,36%		98,64%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4,76%		95,24%		El Gestor no volvió a enviar desde el mes de julio de 2004 los certificados de conformidad que respaldan que los medidores instalados en acometidas nuevas reúnen las características técnicas establecidas en el contrato de condiciones uniformes y en la nor		Si comparamos los porcentajes promedio de efectividad logrados en este proceso durante todo el año 2003 (77%) y el que lleva en lo corrido del año 2004 (86%), podemos ver que la Gestión realizada durante este año viene mejorando y las inconsistencias enco

				Nov.		182		150		149		99%		28		18,79%		81,21%		Comparando el listado de medidores utilizados en acometidas nuevas con los certificados de verificación de medidores recientemente suministrados por el Gestor, se encontraron 571 medidores en los meses de Junio a Octubre del año 2004 sin la aceptación de		El Gestor debe tener en cuenta que los medidores deben cumplir con la norma de producto NP-004 "Medidores de Agua Potable Fría", especificada por la Empresa en su normalización técnica y se deben presentar los certificados de conformidad que respalden la

				Dic.		164		210		199		95%		19		9,55%		90,45%





Idicadores Acometidas

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en
Terreno		Eficacia
Ejec/Orde		Efectividad
Revisadas/Ordena

						Acometidas

				Enero		115		109		81		95%		70%

				Febrero		172		157		112		91%		65%

				Marzo		242		240		304		99%		126%

				Abril		209		257		132		123%		63%		324%

				Mayo		185		164		158		89%		85%

				Jun		199		182		284		91%		143%

				Jul		278		218		194		78%		70%

				Ago.		306		231		96		75%		31%

				Sept.		342		301		220		88%		64%

				Oct.		221		214		189		97%		86%

				Nov.		182		150		149		82%		82%

				Dic.		164		210		199		128%		121%

						2,615		2,433		2,118		1138%		1007%

												93%		81%

						Ene		Feb		Mar		Abr		May		Jun		Jul		Ago.		Sept.		Oct.		Nov.		Dic.		Total

				Acometidas Ordenadas		115		172		242		209		185		199		278		306		342		221		182		164		2615

				Acometidas Ejecutadas		109		157		240		157		164		182		218		231		301		214		150		210		2333

				Acometidas Revisadas en Terreno		81		112		304		132		158		284		194		96		220		189		149		199		2118

				% Analizado		74%		71%		127%		84%		96%		156%		89%		42%		73%		88%		99%		95%		91%

				Inefectivas		24		18		72		9		36		32		25		23		3		9		28		19		298

				% Inefectivas en Terreno		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

				% Efectividad en Terreno		70.37%		83.93%		76.32%		93.18%		77.22%		88.73%		87.11%		76.04%		98.64%		95.24%		81.21%		90.45%		85.93%

				% Inconsistencias		29.63%		16.07%		23.68%		6.82%		22.78%		11.27%		12.89%		23.96%		1.36%		4.76%		18.79%		9.55%		14.07%

						Acometidas Ordenadas		Acometidas Ejecutadas		Acometidas Revisadas en Terreno		% Analizado		Inefectivas		% Inefectivas en Terreno		% Efectividad en Terreno		% Inconsistencias

				Ene		115		109		81		74%		24		29.63%		70.37%		29.63%

				Feb		172		157		112		71%		18		16.07%		83.93%		16.07%

				Mar		242		240		304		127%		72		23.68%		76.32%		23.68%

				Abr		209		157		132		84%		9		6.82%		93.18%		6.82%

				May		185		164		158		96%		36		22.78%		77.22%		22.78%

				Jun		199		182		284		156%		32		11.27%		88.73%		11.27%

				Jul		278		218		194		89%		25		12.89%		87.11%		12.89%

				Ago.		306		231		96		42%		23		23.96%		76.04%		23.96%

				Sept.		342		301		220		73%		3		1.36%		98.64%		1.36%

				Oct.		221		214		189		88%		9		4.76%		95.24%		4.76%

				Nov.		182		150		149		99%		28		18.79%		81.21%		18.79%

				Dic.		164		210		199		95%		19		9.55%		90.45%		9.55%

				Total		2615		2333		2118		91%		298		14.07%		85.93%		14.07%

																		84.87%





Idicadores Acometidas
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Suspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%





IndicadoresSuspensión

		

						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0.0%		0		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		30%		70.49%

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60.2%		39.85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25.14%		74.86%

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59.8%		40.16%		3646		3646		134		3,68%		41		30.60%		69.40%		210		184		213		116%		38		17.84%		82.16%

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63.0%		36.96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18.03%		81.97%

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64.2%		35.83%		3097		2970		462		15,56%		107		23.16%		76.84%		186		133		133		100%		14		10.53%		89.47%

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34.2%		65.82%		3508		3508		589		16,79%		149		25.30%		74.70%		171		127		151		119%		15		9.93%		90.07%

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69.5%		30.53%		4706		4706		309		6,57%		38		12.30%		87.70%		155		111		166		150%		8		4.82%		95.18%

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59.9%		40.13%		5541		5541		416		7,51%		23		5.53%		94.47%		177		127		131		103%		10		7.63%		92.37%

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51.1%		48.89%		2831		2831		287		10,14%		17		5.92%		94.08%		164		110		180		164%		12		6.67%		93.33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84.6%		15.38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13.33%		86.67%

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0.0%		0		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8.75%		91.25%

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0.0%		0		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7.76%		92.24%

																54.65%		35.36%												17.14%		82.87%												13.33%		86.67%
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						Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		Ordenadas		Ejecutadas		Revisadas en 
Terreno		% Analizado		Inconsistencias		% Inconsistencias		% Efectividad		HALLAZGO		CONCLUSION

						SUSPENSIÓN														RECONEXION														REVIVIDAS

				Enero		0		0		0		0%		0		0,00%		N.D.		40		40		0		0%		N.D.		N.D.		N.D.		228		215		122		57%		36		29,51%		70,49%		El 30% de las reinstalaciones tiene inconsistencias en su instalación en terreno.		No se generaron ordenes de suspensión mientras se implementa y se hacen las pruebas respectivas que garantice la confiabilidad e integridad de la actividad en el sistema SAP/R3.

				Febrero		3048		1866		675		36,17%		406		60,15%		39,85%		848		848		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		159		162		179		110%		45		25,14%		74,86%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias en su ejecución, es decir, no se ejecutaron.  De los 1.023 avisos de suspensiones revisados en SAP el 74% no fue cerrado (ejecutado) dentro de las 48 horas para efectuar		Suspenciones:. Del universo revisado por el SCG en el mes de Febrero se presentaron inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno, por lo que se requiere del Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la carter

				Marzo		6672		3948		2313		58,59%		1384		59,84%		40,16%		3646		3646		134		3,68%		41		30,60%		69,40%		210		184		213		116%		38		17,84%		82,16%		El 60% de la muestra de suspensiones revisada en terreno presentaron inconsistencias principalmente debido a que no se suspendieron los predios con orden de suspensión y al momento de su ejecución el usuario aún no había cancelo la factura. De los 1.163 a		Suspenciones: Del universo revisado por el SCG en el mes de Marzo vuelve y se presentan inconsistencias en el 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste al Gestor mayor atención en este proceso por su incidencia directa en la cartera de la z

				Abril		3735		2119		1423		67,15%		897		63,04%		36,96%		2738		2738		0		0,00%		N.D.		N.D.		N.D.		170		133		122		92%		22		18,03%		81,97%		El 63% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados principalmente por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Abril vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. El Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobre todo si tenemos

				Mayo		2977		1642		1069		65,10%		686		64,17%		35,83%		3097		2970		462		15,56%		107		23,16%		76,84%		186		133		133		100%		14		10,53%		89,47%		El 64% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el usuario no permitió el ingreso (medidor interno), seguido por la anomalía usu		Suspensiones: Del universo revisado en el mes de Mayo vuelve y se presentan inconsistencias en más del 60% de las suspensiones revisadas en terreno. Se insiste en que el Gestor debe prever mejoras sustanciales en la gestión de este proceso en terreno sobr

				Jun.		3343		1916		1018		53,13%		348		34,18%		65,82%		3508		3508		589		16,79%		149		25,30%		74,70%		171		127		151		119%		15		9,93%		90,07%		El 34% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente debido a que no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por que el usuario no pe		Suspensiones: En el mes de Junio el Gestor obtiene el porcentaje de inconsistencias mas bajo del año aumentando la efectividad en terreno en casi un 50%. El Gestor debe mantener este comportamiento y mejorarlo mes a mes teniendo en cuenta los riegos de pé

				Jul.		5023		2972		1143		38,46%		794		69,47%		30,53%		4706		4706		309		6,57%		38		12,30%		87,70%		155		111		166		150%		8		4,82%		95,18%		El 69% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados por que el operario del Gestor no suspendió en terreno, seguido por usuario no perm		Suspensiones: El mes de julio presenta el mas bajo porcentaje de efectividad en terreno en lo que va corrido del año. Se perdió la efectividad lograda el mes pasado (66%), la mejor del año, y volvió a tener porcentajes muy bajos en este proceso. El Gestor

				Ago.		5165		2983		750		25,14%		449		59,87%		40,13%		5541		5541		416		7,51%		23		5,53%		94,47%		177		127		131		103%		10		7,63%		92,37%		El 51% de la muestra de suspensiones revisadas en terreno presentaron inconsistencias en terreno, principalmente a anomalías como: no se suspendieron los predios ordenados en terreno, seguido por usuario no permitió el ingreso (medidor interno) y por la a		Suspensiones: El proceso de suspensiones sigue presentando bajos niveles de efectividad en terreno. El Gestor debe tener en cuenta que se aumenta el riesgo de ineficiencia operacional por no efectuar las suspensiones programadas de acuerdo a los estándare

				Sept.		2532		1236		135		10,92%		69		51,11%		48,89%		2831		2831		287		10,14%		17		5,92%		94,08%		164		110		180		164%		12		6,67%		93,33%

				Oct.		8115		4733		299		6,32%		253		84,62%		15,38%		5568		5568		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		130		90		105		117%		14		13,33%		86,67%		El 13% de la muestra de reconexiones revisada en terreno no se encontraron ejecutadas.  Revisadas 7.578 ordenes de suspensión generadas por el sistema para los meses de Agosto y Septiembre de 2004, se encontraron 3.125 (41%) suspensiones en las que el Ges		Suspensiones: La lectura del medidor al momento de suspender el servicio se debe incluir en el informe de suspensión (Boletín de terreno) que se entrega al usuario según las labores definidas por la Norma de la Empresa NS-104 "Suspensión y Reconexión Acom

				Nov.		3653		2210		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		4660		4660		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		117		82		80		98%		7		8,75%		91,25%		El 9% de las reinstalaciones (Revividas) presenta inconsistencias en su instalación en terreno principalmente por las anomalías: falta recuperar anden y escapes en la instalación.		Reinstalaciones: El Gestor mantiene una buena gestión en este proceso con un promedio de 86% en su efectividad, comparada con el 83% lograda el año pasado. Se espera que la efectividad sea del 100% y no se presenten inconsistencias en su ejecución.

				Dic.		2466		1475		0		0,00%		0		0,00%		N.D.		3667		3667		0		0		N.D.		N.D.		N.D.		161		117		116		99%		9		7,76%		92,24%
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