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SOLICITUD DE TRAMITE DE CONTRATACION
“PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA JURIDICA”

“PUBLICA SIMPLIFICADA”

3210001-2018-0111 | pix. CONTRATACIONY.

ACUEDUCTO DE BCGOTA EB.P.

Bogota, abril 13 de 201BrOCESOS DE CONTRRATACION

Director de Contratacién y Compras.

NELSON VALENCIA VILLEGAS REGIBIDG:

Gerente Corporativo de Servicio al Cliente (e)

ASUNTO: Objeto del contrato: DIAGNOSTICO Y \VERIFICACION DE
RECLAMOS, ATENCION DE PQR'S E IMPLEMENTACION D
SENALIZACION EN INTERVENCIONES DE NTENIMIENTO,
OPERACIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DE LA
INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO A
CARGO DE LA ZONA 3 DE LA EAB-ESP.

Solicito se sirva ordenar a quien corresponda adelantar el tramite de contratacion del
proceso cuyo objeto se describe en el asunto, para lo cual se anexa la siguiente
informacion:

k.

2.

Numero del CDP: 1600042490, 1600042604.

Numero de la solicitud de pedido: 6000022879.

Imputacion presupuestal de: Operacidn.

Los costos del servicio se deben transferir al centro de costo: 33100.

Numero del grupo en el plan de contrataciéon: 23, o numero y fecha del acta del comité
corporativo en el cual fue aprobada la inclusién del proceso en el plan de contratacion.

Cédigo de la ficha del sistema de gestién de infraestructura: NO Aplica.
Archivo HTML del SAl o cotizaciones que sean scporte del presupuesto.

PRESUPUESTO OFICIAL elaborado en el formato M4FB106F29, impreso y en medio
magnético, suscrito por el Secretario General o Gerente Corporativo segun sea el
caso.

Matriz de Riesgos Previsibles en fisico y medio magnético.
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AGUA. ALCANTARILLADO Y ASEC DE BOGOTA

10. Visto bueno de la Gerencia de Tecnologia

11. ESTUDIOS PREVIOS

Atendiendo lo establecido en el Manual de Contratacién vigente, a continuacion se

detallan los lineamientos generales y especificos para surtir el presente proceso
precontractual:

Tipo de Contrato: Prestacion de servicios

Modalidad de seleccion: Publica Simplificada

Proyecto

Responsable del proyecto: CARLOS ALBERTO JAIME AGUIRRE, Director
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AGUA, ALCANTARILLADO ¥ ASEC DE BOGOTA

f

Macroproyecto:
OBJETO

a) Objeto del contrato: DIAGNOSTICO Y VERIFICACION DE RECLAMOS,
ATENCION DE PQR'S E IMPLEMENTACION DE SENALIZACION EN
INTERVENCIONES DE MANTENIMIENTO, OPERACIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS DE LA INFRAESTRUCTURA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO A CARGO DE LA ZONA 3 DE LA EAB-ESP.

b) Ubicacién de la ejecucion del proyecto: El objeto del contrato sera adelantado
en el area de cobertura de la Empresa de Acueducto de Bogota, que
corresponde a la zona de servicios 3 conformada por las localidades Fontibon,
Santafé, Candelaria, Antonio Narifio, Los Martires, v parte de Engativa,
Teusaquillo, Rafael Uribe Uribe, Puente Aranda, San Cristobal, Kennedy vy
Tunjuelito de Bogota.

¢) Descripcion del proyecto: Realizar la verificacion en terreno de cada uno de los
reclamos recibidos en el centro de atencion telefénica u otra fuente interna del
ACUEDUCTO DE BOGOTA que son ingresados al sistema SAP/R3 con aviso,
por correspondencia, via sistema CORI o correo electrénico, relacionados con
la operacion y mantenimiento del sistema de Acueducto y Alcantarillado en la
Zona 3.

Verificar la calidad gestidon operativa en reclamaciones vy recuperaciones del
espacio publico en el drea de cobertura de la EAB-ESP.

Realizar el diagnostico de los reclamos verificados en terreno, definiendo el tipo
de dafio de acuerdo con la naturaleza de las condiciones observadas por los
verificadores.

Destinar la sefalizacion que mas se amolde a las condiciones de la intervencion
en curso y siguiendo la normatividad establecida por el cédigo Nacional de
Transito Terrestre, la Ley 769 de 2002 y la cartilla de c¢asos especiales de la
EAB-ESP, aprobada por la Secretaria de Movilidad con oficio nimero SDM-
DCV-211319-17.

Efectuar la correccidon de escapes de agua en cajillas, producto de problemas
en los elementos de conexién del medidor, siempre v cuando los mismos
puedan ser solucionados con el ajuste de tuercas, racores, embolo del registro
de corte, cierre de registros de corte en acometidas hasta de 34" y taponamiento
con tacos de madera o algunos accesorios que puedan ser suministrados por el
Acueducto de Bogota en aquellos casos cuando el escape se genere en la
Cajilla del medidor. Los elementos que eventualmenie suministraria el
acueducto de Bogota adicionales a los exigidos al contratista, son: tuercas,
racores, uniones ultra, registros, tapones de PVC o HG; En caso de no ser
factible la reparacion de forma rapida por alguna complejidad que ofrezca la
conexion en la cajilla, dicha labor sera direccionada a las oficinas del acueducto
de las zonas 2 o 3, segln sea el caso para la debida atencidén por parte del
personal de administracion directa del Acueducto de Bogota.
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df@ acueducto

Verificar el estado fisico y operativo de los sumideros de en el area de cobertura
de la E.A.B- E.S.P, acorde con los rendimientos factibles de alcanzar, segun el
procedimiento establecido por la EAAB-ESP a través de las Divisiones de
Servicio Alcantarillado de la zona 3, efectuar el registro histérico del resultado
de la visita y generar una base de datos de sumideros de cada zona con las
necesidades de mantenimiento de estas estructuras para permitir su
programacioén en las actividades rutinarias o sistematicas de mantenimiento.

La Empresa considera necesario la contratacion de los servicios para el
diagnéstico, verificacion de reclamos y atencion de PQR’s, para el
mantenimiento y operacion de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, en las Zonas del Acueducto de Bogota y segun sus necesidades,
dado que son actividades que hacen parte del proceso en la linea de atencion
de las solicitudes o reclamos de operacion y mantenimiento del sistema de
acueducto y alcantarillado, que garantizan la normal, eficaz, y eficiente
prestacién del servicio y la continuidad, para satisfacer las necesidades vy
requerimientos de los usuarios, acorde con el conitrato de condiciones
uniformes de prestacion del servicio.

d) Meta e indicadores del proyecto (alineado con PDD y Pilan Estratégico). Se
pretende verificar el 100% de las reclamaciones telefonicas u otros medios que
se registren en el sistema SAP por mantenimiento correctivo o preventivo de
Acueducto y Alcantarillado en la Zona 3; el resultado de estas verificaciones nos
dara entre otros indicadores:

-Tiempo de Verificacion de Reclamos Totales, de Acueducto y de Alcantarillado.
-Tiempo de Verificacion de Tubos Rotos.

-Tiempo de Verificacion de Tapas.

-Tipologia de dafios Verificados.

-Cantidad de Verificaciones de Espacic Publico.

-Cantidad de Reclamos por Correspondencia Externa e interna Verificados.

JUSTIFICACION
NECESIDAD Y CONVENIENCIA:
a) Descripcion de la necesidad.

La Empresa considera necesaric la contratacion de los servicios para el
diagnéstico, verificacion de reclamos y atencion de PQR's para el mantenimiento
y operacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado en las Zonas
1, 2, 3, 4, vy 5, del Acueducto de Bogotd y segun sus necesidades, dado que son
actividades que hacen parte del proceso en la lingea de atencion de las
solicitudes o reclamos de operacidén y mantenimiento del sistema de acueducto y
alcantarillado, que garantizan la normal, eficaz y eficiente prestacion del servicio
y la continuidad, para satisfacer las necesidades y requerimientos de los
usuarios, acorde con el contrato de condiciones uniformes de prestacion del
servicio.
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El presente proyecto incluye el plan de contingencia, pendiente a mitigar la
ocurrencia de eventos por accidentes debido a faltantes de infraestructura no
reportados el cual esta motivado por el continuo hurto de tapas valvulas, tapas
pozos, sumideros y en general de la infraestructura de acueducto y alcantarillado.

Con el diagnéstico de los reclamos verificados en terreno se define el tipo de dafio
de acuerdo con la naturaleza de las condiciones observadas en terreno por los
verificadores y con ello se determina su efectividad y pertinencia de la intervencion
de comisiones especializadas del Acueducto de Bogotd, con lo cual se racionaliza
este recurso y se amplia la capacidad operativa de la Empresa.

Ademas se pretende dar una atencion inmediata a las emergencias y en general a
las diferentes reclamaciones que ingresan a la Empresa por sus canales de
comunicacion con los usuarios, especialmente el Call Center, con el fin de prestar
un rapido y optimo servicio a la ciudadania y evitar posibles inconvenientes de
imagen y juridicos a la Empresa. Adicionalmente, por politica de la Empresa y
bienestar de los usuarios, se dispone de personal en forma permanente para las
labores especificas de verificacion y diagnostico preventivo de la infraestructura de
alcantarillado y de recuperaciones de espacio publico, basicamente de sumideros
y puntos criticos de evacuacion de aguas lluvias, que permita atender las
necesidades de limpieza, asi como la reconstruccion del mobiliario y sitios del
espacio publico intervenido por la Empresa.

b) Forma de satisfacer la necesidad:

e Realizando la verificacion en terreno de cada uno de los reclamos
recepcionados en el centro de atencion telefénica (Call Center) u otra fuente
interna del ACUEDUCTO DE BOGOTA, relacionados con la operacién vy
mantenimiento del sistema de Acueducto y Alcantarilado de cada una de las
zonas de la EAB-ESP.

e Emitiendo el diagndstico de los reclamos verificados en terreno, definiendo el
tipo de dano de acuerdo con la naturaleza de las condiciones observadas en
terreno por los verificadores.

e Efectuando la correccion de escapes de agua en cajillas, producto de
problemas en los elementos de conexidon del medidor, siempre y cuando los
mismos puedan ser solucionados con el ajuste o cambio de tuercas, racores,
embolo del registro de corte, cierre de registros de corte en acometidas hasta de
%" y taponamiento en aquellos casos que se pueda cuando el escape sea
producto del hurto de un medidor. En caso de requerirse materiales como
uniones ultra, registros de corte, tapones de PVC o HG, dicha labor sera
direccionada a las oficinas de acueducto de las zonas de servicios, segun sea el
caso para la atencidn por parte del personal de administracion directa del
Acueducto de Bogota. (Sélo para la verificacién de las zonas 2 y 3).

* Verificando el estado fisico y operativo de los sumideros, redes y estructuras
hidraulicas de las zonas de servicio acorde con los rendimientos factibles de
alcanzar, segun el procedimiento establecido por la EAB-ESP, efectuar el
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registro histérico del resultado de la visita y generar una base de datos de
sumideros de las zonas de servicio con las necesidades de mantenimiento de
estas estructuras para permitir su programacién en las actividades rutinarias o
sistematicas de mantenimiento.

c) Oportunidad:

Por efectos del articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia, el
articulo 13 de la Ley 1150 del 2007, la resolucién 798 del 2016 y sus
actualizaciones hasta la resolucién 703 de Octubre 13 del 2017 en el Titulo |,
articulo 4° GESTION DE CALIDAD, y de acuerdo con el Objetivo 2 “Eficiencia
Operacional” incluido en el punto 3. del Plan General Estratégico 2016-2020,
el acueducto debe cumplir con indicadores y tiempos exigidos, en relacion al
tiempo de respuesta de los reclamos recepcionados por el Call center, solicitud
escrita y denuncias ante instituciones y medios de comunicacion, incluidos en
este caso para la verificacion de puntos para Acueducto y Alcantarillado. Tal
como se ha venido trabajando este proyecto en los ultimos afios, se cumple con
estos indicadores y tiempos exigidos por la normativa Colombiana.

PRESUPUESTO DEL PROCESO

FUENTE DE FINANCIACION:

La financiaciéon se hard mediante recursos propios de la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Bogota. |

El presupuesto del ACUEDUCTO DE BOGOTA para la ejecucién del objeto de la
presente invitacion es la suma de SEISCIENTOS TREINTAY SEIS MILLONES
NOVECIENTOS CINCUENTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS DIECISIETE PESOS.
($636.953.817,00 ) M/CTE IVA INCLUIDO.

Aplica IVA X1 si [1NO

Requiere vigencias futuras:

[]sI XI NO

ANALISIS DE LAS CONDICIONES Y PRECIOS DEL MERCADO: l

Los precios de los items o actividades que integran el presupuesto corresponden a
los precios del estudio de mercado y su valor promedio segun resoluciéon ya que |
Algunos items no se encuentran incluidos en los precios SAI-2017 de la EAB-ESP. !
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NOTA: Cabe anotar que los valores de cada uno de los items corresponden a los
proporcionados por cada una de las empresas que ofrecieron sus servicios y/o
productos, por lo que su procedencia u origen base de calculo en la cotizacion, es
autonomia de éstas. A continuacion se puede observar con detalle por cada zona,
los valores intermedios de los APU’s correspondientes.

S acueducto

DETALLE DE PRECIOS CONSOLIDADOS

DIAGNOSTICO Y VERIFICACION DE RECLAMOS, ATENCION DE PQR'S E
IMPLEMENTACION DE SENALIZACION EN INTERVENCIONES DE MANTENIMIENTO,
OPERACIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DE LA INFRAESTRUCTURA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO A CARGO DE LA ZONA 3 DE LA EAB-ESP.

; DESCRIPCION : COSTO
EQUIPO $ 5.423.376,40
PERSONAL $ 41.638.563,33
ADMINISTRATIVOS $ 12.410.872,44

VLR. MENSUAL : $ 59.472.812,00
PLAZO (MESES) 9

SUBTOTAL $ $ 535.255.308,00
IVA 19% (si aplica) $ $ 101.698.509,00
TOTAL $ $ 636.953.817,00
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CLASIFICACION REGISTRO UNICO DE PROVEEDORES RUP

La consultoria' publica objeto del presente proceso de contrataciéon esta codificada
en el clasificador de bienes y servicios de Naciones Unidas (UNSPSC) con el tercer
nivel, como se indica en la siguiente tabla, por lo tanto el oferente debera suministrar
el registro Unico de proveedores “‘RUP”, sujeto a verificacion de los
requisitos habilitantes conforme a las actividades concernientes al objeto del
presente proceso.

Los codigos de clasificacién en el RUP que aplican son: J

CoédigoUNSPSC |  Descripcién £ '
80101600 Gerencia de Proyectos
81101500 Ingeniera Civil y arquitectura

Servicios de Acueducto y

83101500 Alcantarillado

ANALISIS DEL SECTOR ,

El presente estudio se elabora con el fin de analizar el sector de los servicios
publicos domiciliarios (Consultoria para la construccién de redes de acueducto y
alcantarillado) relacionados con el objeto del proceso de contratacion, desde la
perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional, técnica y de analisis de
riesgo, siendo la base para establecer los criterios y condiciones del pliego del
proyecto, el cual se desarrolla en los siguientes terminos:

|
|

ANALISIS DEL MERCADO

Aspectos Generales

- Economicos:

Durante los Ultimos doce meses, el ICCP registré una variacion de 4,70% siendo '
superior en 2,43 puntos porcentuales frente al crecimiento acumulado del afio f
precedente, cuando se ubicd en 2,27%. Materiales, con 4,97%, fue el grupo de ‘
costos que presento la variacién que mas influyé en el resultado doce meses del
indice, aportando 2,86 puntos porcentuales. El grupo de consultoria que registro
la mayor variacion positiva fue Acero estructural y cables de acero con 5,93%. Por
su parte, las principales alzas se registraron en: parafina con 19,41%, taches
reflectivos con 18,46%, anclaje con 15,07%, crudo de castilla con 13,67% y tuberia
PVC con 13,46%. En contraste, las principales bajas se registraron en teleférico
con -8,33%, ACPM con -8,19% y cinta PVC con -4,98%. La infraestructura es uno
de los requerimientos basicos y urgentes para el desarrollo de Ameérica Latina.

El posicionamiento adecuado de la region en el mapa de la competitividad mundial
requiere la articulacion de su territorio con infraestructura adecuada y eficiente,
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sus habitantes. Este reto exige cuantiosos recursos financieros, tecnologia
avanzada y variada, y una enorme capacidad institucional y de gestion.

VARIACION MESUAL POR GRUPO DE COBTOS
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VARIABLES MACROECONOMICAS QUE AFECTAN EL SECTOR!
Salario Minimo

El salario minimo para el 2018 es de $781.242. Incremento del Auxilio de
Transporte sera del 6.1%, hasta $88.211

Este incremento se presenta en un contexto de un menor crecimiento del Producto
interno Bruto (PIB), comparado con el afio anterior. Por su par, la tasa de
desempleo del pais ha tenido la siguiente evolucion:

L.a tasa de desempleo en el pais ha tenido la siguiente evolucion:

13
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! Las cifras y graficos de la presente seccion han side tomados del Boletin de Indicadores Econdmicos del BANREP del 4 de julio
de 2017, Disponible en: http:/www.banrep.gov.co/sites/default/files/paginas/bie.pdf
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Inflacion

En diciembre pasado la inflacién anual siguié descendiendo, pero su nivel y
expectativas, asi como las medidas de inflacién basica, logran superar el rango-
meta del 2 al 4%.

Al final de 2017 la inflacion anual se redujo y se situd en 4.09%.
En el grafico siguiente se muestra que la inflacion basica y la inflacion total se

encuentran por fuera de los limites establecidos para el afio 2017. Sin embargo,
presentan una tendencia a disminuir.

Griéfico: Inflacién y meta de inflacién

s T RGN Lt ———— fpflacion biisica (sin alimenlos) == = 0 inf meta == = Qi sup meta

Fuente: O DANE: Aiets So dnfhecion: Junta Directive del Sands dela Repillics

Parte de los motivos para la inflacion que tenemos hoy en dia son explicables por
la devaluacion que ha tenido la moneda y que se refleja en el gréafico siguiente:

Grafico: Devaluacion nominal y Real
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Tasa de interés de intervencion

La tasa de inierés de intervencion es una de las variables macroecondmicas
importantes ya que la misma se traslada posteriormente a la tasa de interés de los
créditos. La evolucidbn que ha tenido esta tasa se presenta en el grafico a
continuacion:

Grafico: Tasa de interés de intervencion y DTF anual

vigencis dola b

FIB

En tal sentido es preciso indicar segun la informacién anual mas actualizada que
reporta el BANREPUBLICA frente al comportamiento anual del Producto Interno
Bruto - PIB de los ultimos 7 afios, el 2009 fue el afio de menor crecimiento del
periodo analizado con un crecimiento del 1.7% este comportamiento se explica
debido a un menor consumo de las familias y a una reduccion de la inversién en el
sector real, lo que se traduce en un decrecimiento de la demanda agregada.

En el afio 2011 las variables macroecondmicas tienden a mejorar, presentando
una variacion positiva del 6.6% con respecto al afio anterior, permitiendo un
crecimiento real de mas de 2 Puntos porcentuales.
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El precio de los insumos y mano de obra para el presente proceso de consultoria y
contratacion se encuentran establecidos en el SAl Sistema de Avallo de
Infraestructura, administrado y actualizado por la Direccion de Contratacién y
Compras de la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota EAB-ESP,
de conformidad con el articulo 8 de la resolucién 798 del 2016 y sus
actualizaciones hasta la resolucién 703 de Octubre 13 del 2017 “Atribuciones de

la Direccién de Contratacion y Compras.

El Sector de la consultoria y disefios es el conjunto de entidades o empresas que
se vinculan por un conjunto de acciones econdmicas relacionadas con la
supervision e interventoria para la realizacion de consultorias de construccion.
Entendidos los contratos de consultoria de construccién como todas aquellas
actividades de arquitectura y construccién que se interrelacionan con unos flujos
de efectivo y mano de obra para crear edificios u obras de infraestructura,

caracterizadas por su tangibilidad.

Mientras que las construcciones de caracter privado buscan una ganancia
financiera y estan dirigidas a la atencion de la demanda de vivienda a todo nivel y
a lo que en cuadro denominamos infraestructuras privadas que son por ejemplo:
centros comerciales, hoteles, hospitales de orden privado, entre otros.
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En lo que corresponde a los agentes del sector, estan las firmas a las cuales la
EAB-ESP, solicito las cotizaciones para el respectivo analisis, ello no implica que
en el mercado no existan mas firmas contratistas que puedan prestar sus servicios
ala EAB-ESP.

En el contexto gremial a nivel de profesionales, la Sociedad Colombiana de
Ingenieros es la asociacion profesional academica de mayor tradicion vy
reconocimiento a nivel nacional. La Sociedad fundada en 1887, fue declarada en
1904 por ley de la Republica, Centro Consultivo del Gobierno Nacional. Entre sus
objetivos se mencionan los de asesorar a las entidades del Estado que asi lo
requieran, fomentar la investigacion y el desarrollo de la ingenieria en todas sus
especialidades y proteger y mejorar el medio ambiente. Los miembros de la
Sociedad conforman las comisiones técnicas permanentes establecidas con el fin
de analizar temas y producir conceptos técnicos en las diversas especialidades de
la profesion.

Desde el punto de vista empresarial la Camara Colombiana de la Infraestructura —
CCl agremia a las empresas que se dedican a las actividades de consultoria,
construccion, concesion y proveedores. La CCl se ha consolidado desde su
creaciéon en el afio 2003 como uno de los gremios de mayor relevancia en el sector
de la infraestructura.

Los afiliados a la Camara Colombiana de la Infraestructura son empresas y
empresarios activos que estan participando en el desarrollo de proyectos con
mayor envergadura en el pais. De acuerdo a esto los afiliados a esta entidad en la
actividad de consultoria, construccion, concesion y proveedores, se encuentran
dos variables relevantes: la localizacion de las empresas y el sector especifico de
cada actividad a la cual se dedican las empresas.

Es preciso aclarar que el tema inflacionario y la tasa de cambio juegan un papel

preponderante en la propuesta econdmica, dado que los costos de los insumos
Formato: M4FBO106F16-07
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para la ejecucién de las consultorias estan dados en Dolar y/fo Euros, lo que
implica que ante una volatilidad fuerte en la tasa de cambio puede afectar las
propuestas econdmicas presentadas, por lo tanto se solicitéd a los cotizantes tener
en cuenta la fluctuacion de la moneda con la que las cotizaciones presentadas
tuvieran en cuenta la fluctuacién del Peso frente al Dolar. i

Asi miso se solicitd tener en cuenta la dinamica de las importaciones, de los
insumos y la maquinaria requeridos para la ejecucion de las consultorias, tiempo (i
gue fue estimado por los cotizantes entre 45 — 80 dias calendario, lo cual se tuvo
en cuenta en la elaboracion del presupuesto y plazo del presente proyecto.

|
|
Técnicos i}

El presente proceso de contratacién se adelantara mediante la modalidad de |
invitacion publica dentro del desarrollo y ejecucion del presupuesto sefialado por la
EAB, que ha sido objeto de estudio de mercado (precios SAl) y estudio previo,
teniendo en cuenta la normativa vigente en la resolucion 798 del 2016 y sus
actualizaciones hasta la resolucion 703 de Octubre 13 del 2017 “Atribuciones de
la Direccion de Contratacion y Compras. Las condiciones técnicas del proceso de '
contratacién, obedecen a patrones que se desprenden de las necesidades
respecto a los bienes o servicios que se presentan en la comunidad, los cuales se
exteriorizan en el proceso a seguir segun su naturaleza, cuantia y objeto a |
contratar. ]

Dichas actividades, materiales y/o servicios se encuentran regulados por la ‘-:f
Resolucién 798 de 2016 y sus actualizaciones hasta la resolucién 703 de i
Octubre 13 del 2017 en su artlculo 15 “PRESUPUESTO OFICIAL” estructuracion le
del Presupuesto para los contratos de consultoria celebrados por la EAB y articulo
20 “PROCEDENCIA” invitacion publica de conformidad con la Cuantia del proceso.
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Corresponde al contratista, en cumplimiento de una de sus obligaciones, preparar
informes de porcentaje de avance en los productos solicitados , soportados con
datos de campo que deben estar registrados en la bitacora o libro de consultoria |
en formatos establecidos para el efecto por parte de la empresa.

a) Plan de Inversiones de la EAB

El Plan de Inversiones de la EAB 2016-2025 fue establecido en el marco de la
conformacion de la nueva estructura tarifaria de acueducto y alcantarillado vigente a
partir del 1 de julio de 2016, en cumplimiento de la resolucion CRA 688 de 2014. En
el Acuerdo de Junta Directiva de la EAB No.7 del 1 de julio de 2016.

E! Plan de Inversiones 2016-2025 fue articulado al Plan Financiero de la EAB-ESP
que modela y analiza la viabilidad financiera empresarial para los siguientes 10
afios. Dentro de esta modelacion y articulacion con los aspectos financieros
empresariales se consideraron las circunstancias claves de transferencia a los
usuarios del gasto en inversiones y su respectiva recuperacion tarifaria (segun lo
establecido en la resolucion CRA 688 de 2014), reflejada en las tarifas de acueducto
y alcantarillado vigentes a partir del 1 de julio de 2016. En terminos generales, el
grupo de proyectos "POIR” es objeto de una recuperacion tarifaria en funcion del
flujo de depreciaciones de los activos generados, y corresponde al 78% del Plan de
Inversiones y a una cifra del orden de $4,88 billones (expresada en pesos
constantes de diciembre de 2015). El restante 22% del Plan de Inversiones
corresponde a otras inversiones que no hacen parte del esquema de recuperacion
tarifaria y en donde el gasto en inversion obedece a la destinacion de la rentabilidad
empresarial o de otros ingresos para acometer dichos proyectos. En este 22% esta
el grupo de “Corredores Ambientales” y el grupo de las “Otras Inversiones”.

Este proyecto se encuentra enmarcado dentro de los objetivos estratégicos de la
empresa definidos en el Plan Estratégico 2016-2020, especialmente en los
siguientes:

“

CAPITULO Ilf

PILAR 2: DEMOCRACIA URBANA

Articulo 22, Infraestructura para el desarroflo del Habitat

El objetivo de este programa es garantizar la promocion de politicas para la
adecuacion y ampliacion de la red de servicios publicos, particularmente de los

servicios de acueducto, alcantarillado y alumbrado puablico con elevados
estandares de ahorro y calidad del agua, conservacién y recuperacion de rios,
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quebradas y canales y promocion de la eficiencia energética, en linea con los
compromisos de la Cumbre de Paris sobre Cambio Climatico.

Articulo 23. Intervenciones Integrales del habitat

El objetivo de este programa es mejorar la accesibifidad de todos los ciudadanocs a
un habitat y vivienda digno, a traves de intervenciones integrales para el
desarrollo, recuperacion, mejoramiento, fransformacién embelflecimiento y
apropiacion en la ciudad y sus bordes. Con el propdsito de integrar funcionalmente
las piezas de la ciudad en las escalas, local, zonal, urbana y regional y beneficiar a
la pobiacidon mediante una oferta equilibrada de bienes y servicios ptblicos, en el
marco del programa se pretende generar estructuras urbanas que opfimicen el
espacio publico, los equipamientos, la infraestructura de transporte y servicios
publicos en la ciudad y en ef ambito metropolitano.

Articulo 25. integracion social para una ciudad de oportunidades

El objetivo de este programa es proveer infraestructura social para las poblaciones
mas vulnerables de la ciudad para que mejoren su acceso a servicios pubficos de
calidad y de esa manera se reduzca la brecha de desigualdad, segregacion y
discriminacion. (...)"

Por otra parte, con relacidén a los programas de ejecucién de obras del POT, se
establece lo siguiente en el Plan de Desarrollo:

()

Articulo 148. Programa de ejecucidén plan de desarrollo econémico, social,
ambiental y de consulforias publicas para Bogota distrito capital 2016-2020.

Conforme a lo consagrado por el articulo 18 de la Ley 388 de 1997 y las demas
que lo modifiquen y/o sustituyan, y de acuerdo con la evaluacion del modelo def
plan de ordenamiento territorial actual en concordancia con la estructura del Plan
de Desarroilo 2016 - 2020 "Bogofa Mejor para Todos” a confinuacion se sefialan
los proyecios a ejecutarse de los subsistemas de fransporte, servicios publicos
domiciliarios, equipamientos, vivienda, entre ofros. Los proyectos relacionados
hacen referencia a los proyectos establecidos en el marco del Decreto Distrital 190
de 2004 y las normas que lo modifiqguen y/o sustituyan, y sus instrumentos
reglamentarios, foda vez que los proyectos del presente plan deben articularse con
el plan de ordenamiento territorial vigente.(...)”

Objetivo estratégico Estrategia

Excelencia empresarial: Sostenibilidad Ejecutar las inversiones para
Alcanzar la excelencia en la | Operativa. lograr la eficiente prestacién
gestion empresarial del servicio.

Eficiencia operacional: Ser Prestacién del Garantizar la prestacion del
eficientes en la prestacion de | servicio. servicio con altos estandares
los servicios de acueducto y de calidad.

alcantarillado.

Formato: M4FBO106F16-07

. Bogota D.C. - Colombia.

| Av, Calle 24 £ 37 - 15, Codigo Postal: 111
{571) 344 ducto COMm.co

L T pa

(,. m




£ acueducto

Lﬂ AGUA, ALCANTARILLADO Y ASEQ DE BOGOTA

En tal sentido, se han establecido inversiones en el sistema local, las cuales fueron
aprobadas por la empresa en el Plan de Inversiones para el periodo 2016-2025,
con las cuales se busca lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
entidad.

El Plan Distrital de Desarrollo “BOGOTA MEJOR PARA TODOS 2016-2020" que
fue adoptado por el Acuerdo No. 645 del 9 de junio de 2016 tiene por objetivo
propiciar el desarrolio pleno del potencial de los habitantes de la ciudad, para
alcanzar la felicidad de todos en su condicion de individuos, miembros de familia y
de la sociedad. El propésito es aprovechar el momento histérico para reorientar el
desarrollo de la ciudad, teniendo en cuenta que enfrentamos una oportunidad
Unica para transformar la dinamica de crecimiento de Bogota y hacerla una ciudad
distinta y mejor. Asi, se recuperard la autoestima ciudadana y la ciudad se
transformara en un escenario para incrementar el bienestar de sus habitantes y
sera reflejo de la confianza ciudadana en la capacidad de ser mejores y vivir
mejor.

En tal sentido el PDD 2016-2020, en su CAPITULO Il - PILAR 2: DEMOCRACIA
URBANA, establece en su Articulo 21. Definicién - Democracia Urbana y cito
“Este pilar se enfoca en incrementar y mejorar el espacio publico, el espacio
peatonal, y la infraestructura pablica disponible para los habitantes y visitantes de
Bogotd, mediante la ejecucion de programas orientados a materializar el principio
constitucional de igualdad de todos ante la ley y la primacia del interés general
sobre el particular, ademas de fomentar ef cuidado ciudadano e institucional del
entorno construido, el espacio publico y el ambiente natural para aumentar el
sentido de pertenencia y construir un proyecto de ciudad compartido”. (Cursiva
fuera del texto original)

Asi mismo en su Articulo 151. Proyectos de infraestructura de acueducto y
alcantariilado priorizados vy cito “Los principales proyectos a ejecutar en
infraestructura relacionada con el suministro de agua son tanques y estaciones de
bombeo. En cuanto a saneamiento basico, los proyectos corresponden al sistema
de alcantarillado, interceptores y adecuaciones a quebradas. Los proyectos
priorizados son”. (Cursiva fuera del texto original) Entre los cuales se encuentra el
siguiente componente.

Proyecto: SANEAMIENTO BASICO- ALCANTARILLADO PLUVIAL
Descripcion Metas de Miatas e resuliatio Entidades
proyecto producto responsables
100% de la cobertura
Sistema | penabilitacion Eidans Bit os EAB
alcantarillado pluvial servicios de
alcantarillado pluvial
Formato: M4FB0O106F16-07
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Regulatorios:
e« CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. Articulos 208 y 267

+ Ley de Servicios Publicos Domiciliarios (Ley 142 de 1994).

e El articulo 31 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 3° de la Ley 689 de
2001, en armonia con el articulo 14 de la Ley 1150 de 2007, modificado por el
articulo 93 de la Ley 1474 de 2011, sefala que las entidades estatales que prestan
{os servicios publicos domiciliarios no estan sujetas a las disposiciones del Estatuto
General de Contratacion de la Administracion Publica (ley 80 de 1993, ley 1150 de
2007 y sus decretos reglamentarios) y que, en consecuencia, sus contratos se rigen
por las normas del derecho privado.

Resolucién 798 de 2016 y sus actualizaciones hasta la resolucién 703 de Octubre
13 del 2017 “Atribuciones de la Direccion de Contratacion y Compras, Manuai de
Contratacién y Compras de la EAB.

s Conforme a lo anterior, el regimen de los actos y contratos aplicable es el derecho
privado y, en consecuencia, en la negociacion y contratacion de bienes y servicios el
ACUEDUCTO DE BOGOTA se regira por lo previsto en las siguientes Condiciones y
Términos de la Invitacién, el Manual de Contratacién de la Empresa y en las normas
complementarias y reglamentarias que sean expedidas por el Gerente General, en
concordancia con las Politicas Empresariales.

+ En los aspectos aqui no contemplados, se atenderan las siguientes normas:

1. Tratados o Convenios Internacionales ratificados por Colombia: Convencién de la
Haya, Ley 455 de 1998 y Resolucién 3269 de 2016 del Ministerio Relaciones
Exteriores.

2. Articulos 209 y 267 de la Constitucion Politica de Colombia; articulo 3° de la Ley
1437 del 2011, arliculo 8° de la Ley 80 de 1993 (Principios de la funcion
administrativa y del control fiscal, y régimen de inhabilidades e incompatibilidades).

3. Manual de Contratacion Vigente, Manual de Interventoria y demas normas que lo
adicionen, modifiguen o© complementen. Directivas, Resoluciones, Circulares
internas de la Empresa en la medida en que sean aplicables por especialidad.

4. Ley 142 de 1994 y demas normas que la adicionen, modifiquen o complementen.
“Régimen de los servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones”, y
demas normas que la adicionen, modifiquen o complementen.

5. Caédigo Civil, Decreto 410 de 1971 (Cddige de Comercio) y Ley 1564 de 2012
(Codigo General del Proceso).

6. Estatuto anticorrupcion

7. Normas ambientales aplicables.
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8. Demas directivas de la Alcaldia Mayor aplicable al proceso de contratacién

La negociacion y contratacion de bienes y servicios también se regira por las
normas especiales que expidan los érganos competentes, tanto en Colombia como
en el exterior, en todo aquello que les sean aplicables.

Reglamento de Agua Potable y Saneamiento Basico, Resolucion 330 del 8 de junio
de 2017

Normas internas EAB-ESP (SISTEC): El area ha identificado la regulacion basica
aplicable al objeto del Procesc de Contratacion, tanto la que influye en el mercado
También en el sector existe una Norma Técnica Colombiana aplicable, por lo
anterior en el presente se relacionan las principales normas aplicables a dicho
proceso.

B) ESTUDIO DE DEMANDA:
A continuacion relacionamos algunas contrataciones previas efectuadas por la EAB

con objeto contractual similar. Para mas detalles pueden ser consultadas en la
pagina WEB del Sistema de Informacion de Licitaciones?.

< acueducto

i CTIFO o : : i

| PROCESO INVERSION . emm o {  cuantia
DIAGNOSTICO ¥ \!ERIF!CACEON DE RECLAMOS Y ATENCION DE PQR'S PARA EL
MANTENIMIENTO Y OPERACION CORRECTIVA Y PREVENTIVA DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO A CARGO DE LA
1CSC-0850-2013 | Piblica ZONA 3 DELACUEDUCTO DE BOGOTA. % §25,395,271,00
DIAGNOSTICO Y VERIFICACION DE RECLAMOS ¥ ATENCION DE PQR'S PARA EL
MANTENIMIENTO Y OPERACION CORRECTIVA Y PREVENTIVA DE LA
INFRAESTRUCTURA DE REDES DEALCANTARILLADO, PARA LA PRESTACION
EFICIENTE DE LOS SERVICIOS PUBLICOS A CARGQ DE LA ZONA S DEL
IC5C-0889-2013 | Publica ACUEDUCTO DE BOGOTA. 4 708.728.172,00
DIAGNGSTICO ¥ VERIFICACION DE RECLAMOS Y ATENCION DE PQR'S PARA EL
MANTENIMIENTO Y OPERACION CORRECTIVA Y PREVENTIVA DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO A CARGO DE LA
1C5C-0519-2015 | Publica ZONA 3 DEL ACUEDUCTO DE BOGOTA. $ 589.455.730,00]

Adicionalmente citamos los siguientes contratos de procesos relacionados con el
objeto contractual del presente proceso, realizados en otras ciudades.

 htep://www.acueducto.com.co/waspre/SILWeb/publicsil.html
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CONTRATOS CON OBJETOS SIMILARES EN OTRAS CIUDADES

|
ENTIDAD ~ 3
CIUDAD  |CONTRATANTE} OBIETO CONTRATO | FecHA 1’
CONSULTORIA PARA EL PROYECTQ "PROGRAMA DE ATENCION Y
VERIFICACION DE PQR'S PARA LA REHABILITACION Y EL MEIORAMIENTO DE
LAS REDES DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE LA CiUDAD DE SAN JUAN
DE PASTO, INVENTARIO DE USUARIQS E INVESTIGACION DE AGUAS NO
CONTABILIZADA DE LA EMPRESA DE OBRAS SANITARIAS DE 05/03/2003 - [
PASTC EMPOPASTO  [PASTO"EMPQPASTO S.A,-ESP. 04/03/2004 i
EL OUTSQURCING QPERATIVO RELACIONADO CON LA GESTION COMERCIAL
1)LECTURA INTEGRAL, LECTURA, RELECTURA, CRITICA, REVISIONES INTERNAS
CENTRO ¥ EXTERNAS, ACTUALIZACION DE PARAMETROS, REPORTE DE ANOMALIAS. |
AGUASS.A.  I2)REPARTO DE FACTURAS. 3)SERVICIOS INTEGRALES DE GESTION COMERCIAL |{31/10/2003 - ‘
TULUA E.S.P. 4)EJECUCION, ANAUISIS ¥ REVISION. 31/10/2005 |
EJECUCION DE LAS SIGUIENTES MACROACTIVIDADES DIRIGIDAS A LA
EMPRESAS DISMINUCION DE PERDIDAS DEL SERVICIO DE ENERGIA £ INCREMENTO DEL
MUNICIPALES |RECAUDO INHERENTES A LOS SERVICIOS DE ACUEDUCTO Y ENERGIA QUE
DE CALI - I.C.E. |PRESTA EMCALI EN AREA RURAL Y URBANA DE SANTIAGO DE CALL, YUMBO Y  {02/05/2005 -
CALl ESP PUERTO TEJADA, SUSPENSIONES. 30/06/2008

Criterios de evaluacion

Los requisitos habilitantes para el presente proceso fueron establecidos teniendo en ,
cuenta: ;

Las directrices generales efectuadas por la Gerencia General mediante la Circular
10 de 2017 vigente.

Los lineamientos ofrecidos por la Direccién de Contratacion y Compras, dando
aplicacion al actual Manual de Contratacion vigente.

Las condiciones del mercado.

Y los datos histéricos de los contratos celebrados por la Empresa de Acueducto.

Asi mismo, la Empresa, ha venido contratando dicha prestacién del servicio,
teniendo como referencia los actos administrativos internos que fijan escalas de
remuneracion de profesionales segun su perfil. Teniendo en cuenta lo anterior, se
precisa que los procesos para la interventoria de construccién se han realizado
histéricamente conforme a lo que se enuncia a continuacién:

- Modalidad de seleccion del contratista: Licitacion Publica o Invitacién directa

Cronogramas. Los cronogramas igualmente se han venido modificando a través del

tiempo, en la actualidad se vienen definiendo de acuerdo a los productos solicitados ‘
minimos requeridos por la Empresa, con lo cual se busca garantizar una ejecucion \
mas eficiente del contrato.

Tiempos y lugares de entrega. Depende de la Ejecucién y ubicacion
del proyecto.
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- Garantias exigidas y siniestras. Las garantias son las exigidas por la
bCC.

CODIFICACION UNSPSC
El contrato De consultoria objeto de la presente contratacidon, se encuentra

clasificado segun el Codificador de Productos y Servicios de las Naciones Unidades
de la siguiente manera:

Cédigo UNSPSC ~ Descripcion
80101600 ‘Gerencia de Proyectos
81101500 Ihgeniera Civil y arquitectura

Servicios de Acueducto y

83101500 Alcantarillado

FUENTES DE CONSULTA DEL ESTUDIO

Las fuentes consultadas para obtener la informacidn necesaria para el analisis del
mercado fueron:

ENTORNO ECONOMICO
DANE: www.dane.gov.co

Superintendencia de Industria y Comercio: www.sic.gov.co

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
Banco de la Republica: www.banrep.gov.co
DNP: Departamento Nacional de Planeacion www.dnp.gov.co

Asobancaria: www.asobancaria.com / economica y financiera

ENTORNO AMBIENTAL
Ministeric del Medio Ambiente: www.minambiente.gov.co

Ministerio de Minas y Energia; www. minminas.qov.co

Secretaria Distrital de Ambiente

MARCO NORMATIVO
Sintesis: www.colombiacompra.gov.co

EAB: www.acueducio.com.co

Formato: M4FB0106F16-07
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ESTUDIO DE LA DEMANDA
Las fuentes consultadas para obtener la informacién necesaria para el analisis de la
Demanda fueron:

EAB: www. acueducio.com.co

ESTUDIO DE LA OFERTA

Las fuentes consultadas para obtener la informacién necesaria para el analisis del
mercado fueron:

- Colombian Outsourcing Solutions

- Ghysiso Estrategias Empresariales S.A.S.

- Serlefin

- Yacuma Ingenieros Lida.
Para tal objetivo, y de acuerdo a las exigencias de la EAB, estas empresas enviaron
las cotizaciones anexas al presente documento.

- SAl Sistema de Avaluo de Infraestructura. (N/A)
Estudio de Mercado — Siguiendo los parametros establecidos por la EAB, se realizd
la revision de los ITEMS relacionados en cada una de las cotizaciones, y de acuerdo
a las caracteristicas correspondientes a las actividades expuestas, se tomaron como
referencia para la realizacién de los APU’s de cada una de las Zonas. (Se anexan

archivo magnético de cada proceso por Zona).

PLAZO DE EJECUCION:

El plazo para la ejecucion del contrato en cada zona se discrimina en el siguiente
cuadro; estos plazos son contados a partir de la fecha del acta de iniciacion.

DIAGNOSTICO Y VERIFICACION DE RECLAMOS, ATENCION DE POR'S E IMPLEMENTACION DE SENALIZACION EN
INTERVENCIONES DE MANTENIMIENTO, OPERACIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS OE LA INFRAESTRUCTURA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO A CARGO DE LA 20NA 3 DE LA EAB-ESP.

ZONA ) PLAZO {MESES)
3 9
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v Opcién 1 Mensualidades iguales vencidas

Pagos mensuales por los servicios efectivamente prestados. Se pagara el valor
del mensual del contrato, previa presentacidn de las actas de pago parciales
acompafiadas del informe y de los soportes de cuenta respectivos aprobadas por
el supervisor del contrato, correspondientes al valor global del servicio ofrecido con
sus actividades contenidas, las cuales se cancelaran dentre de los treinta (30) dias
calendarios siguientes a su radicacion.

Las actas se deberan aprobar por EL SUPERVISOR DEL CONTRATO dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes al vencimiento del respectivo mes de ejecucion
y dentro de los dos (2) dias siguienies a la aprobacion del acta de pago parcial. El
ultimo pago se efectuara una vez se cumpla con los requisitos para la liquidacion
del contrato.

FORMULA DE AJUSTE:

» Especifique si el contrato tiene ajustes
(] sl aplica NO aplica

VISITA Y/O CONFERENCIA TECNICA

» Especifique si debe realizarse visita y/o conferencia técnica
L]sl NO
ABONO DE LA OFERTA:

» Especifique si aplica abono de oferta

[] SI aplica NO aplica

REQUISITOS DE EVALUACION Y DE PONDERACION:

Las exigencias sefialadas a continuacion se formulan teniendo en cuenta la naturaleza del
objeto, el valor, el tipo de contrato a celebrar y las actividades a contratar, especialmente
teniendo en cuenta las necesidades de la Entidad, exigencias que resultan proporcionales
para el proceso y que garantizan a la Entidad la seleccion objetiva del futuro contratista, el
gue a fravés de su propuesta demuestre satisfacer en mejores condiciones la necesidad
de la Entidad.

De acuerdo con el Manual de Contratacion se deben justificar los requisitos de evaluacion
que se fuvieron en cuenta al momento de realizar la evaluacion técnica a un invitado.

Formato: M4FB0106F16-07
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Reguisitos habilitantes:

Se podra acreditar con la suma de cuatro (4) contratos, suscritos en los ultimos
treinta (30) afos, cuyo valor sumado sea igual o superior al 50% del valor del
presupuesto oficial expresado en SMMLV. Estos contratos deben estar inscritos vy
en firme en el RUP, clasificados en los siguientes codigos:

Codigo UNSPSC Descripcion
80101600 Gerencia de Proyectos
81101500 Ingeniera Civil y arquitectura
83101500 Servicios de Acueducto y

Alcantarillado

EYDER]
CAFEIRE

A oI, A
RIENCIA ESPECIFICA:

fw

La experiencia especifica solicitada debe estar inscrita y en firme en el RUP, no es
necesario que los codigos de dicho contratos coincidan con la clasificacion de
experiencia general. Los contratos aportados deben acreditar la totalidad de las
siguientes actividades:

- Haber ejecutado contratos de Diagnoéstico y Verificacién de reclamos en
empresas de servicios publicos domiciliarios sea igual o superior al 45% del
valor del presupuesto oficial expresado en SMMLYV.

y
Haber ejecutado por lo menos un contrato que incluyan las actividades de
sefializacion de vias para intervencién de espacio publico.

Los anteriores requerimientos se deben acreditar con la suma de maximo cuatro (4)
contratos, suscritos en los ultimos treinta (30) afios anteriores a la fecha de cierre del
presente proceso. Estos contratos deben estar inscritos y en firme en el RUP.

Requisitos ponderables:

El ACUEDUCTO DE BOGOTA calificara al oferente sobre un puntaje total de 1000 puntos
de la siguiente manera:

N Criterio de Evaluacion Puntaje

1 Lista de Precios y Cantidades — Oferta Econémica 1000

Formato: M4FBO106F16-07
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CONDICIONES PARA LA CELEBRACION Y EJECUCION DEL CONTRATO:

DESCUENTOS POR MORA O ATRASOS EN LAS OBLIGACIONES
CONTRACTUALES

En los contratos celebrados por la EAB ESP se estipulara una clausula de
descuentos por mora o atrasos de conformidad con lo establecido en el Manual de
Contratacion.

CLAUSULA COMPROMISORIA

Requiere la inclusion de la clausula compromisoria en el contrato:

[]sl X] NO

CLAUSULAS EXCEPCIONALES O EXORBITANTES
» Especifique si aplican las clausulas excepcionales
[ ] Sl aplican XINO aplican
VINCULACION DE POBLACION EN CONDICION DE DISCAPACIDAD

» Especifique si aplica la vinculacion de poblacién en condiciéon de discapacidad
para la ejecucién del contrato

[] sl aplica NO aplica
SUPERVISION E INTERVENTORIA CONTRACTUAL:
Teniendo en cuenta la naturaleza del proyecto y objeto del contrato se solicita
indicar si el proyecto requiere de una interventoria externa o realizara la supervision
la entidad.
» Especifiqgue segun el caso:
[X] SUPERVISION [ ] INTERVENTORIA EXTERNA
[] SUPERVISION E INTERVENTORIA EXTERNA

» Justificacion, segun el caso:

Formato: M4FB0O106F16-07
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S acueducto |

Para la Empresa de Acueducto de Bogota y la Gerencia Corporativa De
Servicio Al Cliente es necesario, para estos contratos, tener supervision directa ‘
de profesionales de cada zona, para lo cual se delegara un profesional “
especializado con experiencia necesaria de manejo del presente contrato, quien
verificara el perfecto funcionamiento y ejecucion de los recursos en cada zona

de acuerdo con el Manual de Interventoria vigente. \

Descripcion del perfil del Supervisor y del personal de apoyo: |
Profesional Especializado quien en la supervision del contrato se encargara de:

- Vigilar que las partes cumplan lo pactado en el contrato.

- Hacer el seguimiento y dejar constancia escrita de la forma como se esta
cumpliendo el contrato, dentro de los términos sefialados en el mismo.

- Atender y resolver toda consulta sobre omisiones, errores o discrepancias en
las especificaciones.

- Aprobar, rechazar y hacer seguimiento del plan y programa de trabajo e
inversiones para el buen desarrollo del contrato, asi como velar que plan
programado se cumpla en su totalidad.

GARANTIAS CONTRACTUALES:

Las garantias a aplicar se encuentran acordes a las establecidas en la Circular 5 de

2014: |
4 si CINO
e CUMPLIMIENTO GENERAL DEL CONTRATO. (10% DEL VALOR TOTAL ,
DEL CONTRATO.
e« PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E INDEMINIZACIONES. .

(5% DEL VALOR TOTAL CONTRATO).
o CALIDAD DEL SERVICIO. (20% DEL VALOR TOTAL DEL CONTRATO).

+ RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL (20% DEL VALOR DEL
CONTRATO).

RIESGOS PREVISIBLES

Matriz de Riesgos

A continuacion se presenta la matriz de riesgos definida para el presente contrato:

Formato: M4FBO106F16-07 [
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CONDICIONES TECNICAS PARTICULARES E INFORMACION ADICIONAL

PERSONAL DE APOYO

De acuerdo a las necesidades de cada zona el grupo minimo de apoyo solicitado para
desarrollar los trabajos de verificacién de cada zona es el siguiente:

§% acueducto

—a = AGUA, ALCANTARILLADO ¥ ASEC OE BOGOTA

Grupo minimo de apoyo solicitado para desarrollar los trabajos de verificacién de la Zona 3
Personal de Apoyo Cantidad

Profesional Administrador (Categoria 6 profesional 1) 1

Radiooperador (Auxiliar Ingenieria)

Verificador 1 /Tecnélogo)

Verificador 2 (Inspector 1)

Auxiliar Administrativo (Incluye Auxiliar Oficina)

—_ =N

Qo |T|o

Las solicitudes de personal parten no sélo de la necesidad implicita que tiene la zona en
funcién directa con el objeto del contrato, sino de aquellas necesidades indirectas que sin
ser parte fundamental del objeto del contrato, se originan en su funcionamiento.

En el caso de la Zona 5, ésta carece del personal operativo que cumpla las funciones
juridicas y de soporte en lo comercial que generan las actividades del presente contrato,
por lo que se solicita el "Abogado Profesional" dedicado puntualmente a funciones de
indole juridico y comercial como la asesoria y respuesta a solicitudes generadas en el
presente contrato. Para el caso de las Zonas 2, 3 y 4, el contratista asignara funciones
propias del contrato, de acuerdo a la experiencia conocida de contratos anteriores donde
el "Ingeniero de Apoyo" fue parte importante en el desarrollo de funciones como la
atencion y normalizacidn de PQR’s segun la Normatividad.

Perfiles y funciones:

El grupo minimo de apoyo que el Contratista debe garantizar y sus dedicaciones minimas
seran las siguientes de acuerdo al desarrollo del Contrato, las cuales corresponden al
cuadro anterior.

a) PROFESIONAL ADMINISTRADOR (Categoria 6 profesional 1)

Se requiere Administrador que debera acreditar titulo profesional en Administracion de
Empresas, ingenieria, economia y/o areas afines, experiencia general de cinco (5) afos
de experiencia general y Dos (3) afos de experiencia especifica certificada como
administrador en labores afines al Diagnostico y Verificacion de Reclamos Operativos o
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Actividades de Operacion Comercial en Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios.
Con dedicacion del 100%.

Funciones:

o El administrador actuara como coordinador y jefe inmediato de las actividades de
campo de los verificadores y de igual manera con los radiooperadores y el Auxiliar
Administrativo, entre sus funciones se tiene que:

s Ejecutara la distribucion y el conirol de las programaciones de personal para las
jornadas exigidas por el contrato, sera responsable de los cambios o reemplazos de
personal que la atencion del contrato demande.

e Velara por el cumplimiento del suministro y uso de la dotacién y los elementos de
seguridad acorde con el panorama de riesgos. Cualquier anomalia que se genere por
no cumplimiento de estas obligaciones por parte del personal o el contratista, debera
ser reportado inmediatamente al Contratista y a la Empresa.

¢ Mantendra actualizada la informacion relacionada con los contratos de trabajo y todas
las obligaciones legales correspondientes con los derechos laborales de los
trabajadores de contratista que presten sus servicios al contratista.

¢ Preparara todos los informes de avance técnicos, administrativos y econdmicos que
se le soliciten, incluido el calculo de cada uno de los indicadores exigidos en el
presente contrato.

e FEfectuara las actividades adicionales que a criterio de la compafia contratista o que a
solicitud del ACUEDUCTO DE BOGOTA que se requiera para el buen desarrolio y
ejecucion del contrato.

e Debe efectuar el arqueo de las jornadas reaimente ejecutadas como base para la
elaboracion de las facturas de las cuentas de cobro, para lo cual debera llevar en cada
caso la correspondiente hoja de tiempo general y por funcionario.

e Elaborara un informe de progreso mensual técnico administrativo de avance del
contrato acorde con el manual de interventoria de la EAAB que debera contener
ademas una evaluacion sobre la inefectividad recibida desde el Call Center y demas
estadisticas exigidas por el contrato.

e Sera el coordinador para la implementacion y cumplimiento del plan de calidad. del
contrato y sera el encargado de preparar un informe bimestral relacionado con el
avance del plan y el diligenciamiento de formatos.

» Efectuard las actividades adicionales que a criterio de la compafiia contratista o que a
solicitud del ACUEDUCTO DE BOGOTA que se requiera para el buen desarrolio y
ejecucion del contrato.
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b) INGENIERO DE APOYO (Categoria 7 profesional 4)

acueducto
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Debera acreditar titulo profesional en Ingeniaria Civil o afines, experiencia general de 3
anos, y experiencia especifica de un (1) afo en labores administrativas relacionadas con
la atencién y respuesta de reclamos o PQR’s en el sector de la prestacién de servicios
publicos domiciliarios, o en Sistemas de Informacion Geogréafica, con conocimiento
especifico en la normatividad de prestacion de servicios publicos, ley 142 de 1994, y/o
normatividad referente a contrato de condiciones uniformes para la prestacion del
servicio de acueducto y alcantarillado.

Debe proyvectar en forma oportuna los escritos de respuesta a las peticiones, guejas o
reclamos (PQR's) relacionados con la operacion y mantenimiento de la infraestructura de
redes, sus accesorios y/o elementos, que le sean requeridas por los ingenieros de zona,
para que incluya el componente normativo correspondiente, guardande coherencia con
las actividades técnicas y/o operativas a ejecutar o ejecutadas por la Empresa.

Recomendar a los ingenieros de zona responsables de la respuesta de las PQR’'s
inherentes a la operacion y mantenimiento, la correccién, aclaracion o practica de pruebas
de las actividades técnicas ejecutadas o a ejecutar, para que la atencién de los
requerimientos se ajuste a las obligaciones de la Empresa y sean resueltas dentro del
término legal.

Participar de las reuniones en las cuales deban debatirse temas relacionados con los
procesos de atencion de todo tipo de reclamacion asociada a PQR's, que estén bajo la
responsabilidad de los directivos o profesionales de la zona.

Mantener la confidencialidad de la informacion de los temas que sean tratados y le sean
asignados.

Las demas que se le impongan con motivo del cumplimiento del alcance de lo exigido en
los presentes Términos de Referencia.

¢} ABOGADO PROFESIONAL (Categoria 7 profesional 2)

Debera acreditar titulo profesional en Derecho, experiencia general de minimo tres (3) afios,
y experiencia especifica de un (1) afio en labores relacionadas con la atencion y respuesta
de reclamos o PQR’s en el sector de la prestacion de servicios publicos domiciliarios, con
conocimiento especifico en la normatividad de prestacion de servicios publicos, Ley 142 de
1994, Contrato de Condiciones Uniformes para la prestacion del servicio de acueducto y
alcantarillado, Codigo Contencioso Administrativo y demas normatividad relacionada con el
area de saneamiento basico. Con dedicacién del 100%.

d) AUXILIAR ADMINISTRATIVO (Incluye Auxiliar Oficina)

Se requieren Auxiliares Administrativos que deben acreditar titulo de técnico o tecndlogo
de un instituto formal en areas administrativas o al menos seis (6) semestres de
educacion tecnoldgica o profesional en carreras afines a la Administracion der Empresas
o afines, con experiencia especifica de dos (2) afios, en cargos o trabajos que hayan
requerido actividades relacionadas con digitacion de datos o manejo de software y minimo
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(1) afio de experiencia certificada en labores afines al Diagnoéstico y Verificacion de
Reclamos Operativos o Actividades de Operacién Comercial en Empresas de Servicios
Publicos Domiciliarios y manejo de la plataforma SAP. Con dedicacién del 100%.

Funciones:

e« Efectuar el registro detallado en forma fisica y magnética (en una base de datos) de
las PQR’S que les sean asignadas al contratista para su atencién, en las cuales se
incluya los datos generales del peticionario, las fechas de radicacion en la EAAB-ESP,
la entrega al contratista y las fechas de entrega del proyecto de respuesta y del plazo
maximo de contestacién de las mismas, con las observaciones generales de la
peticion, las actividades ejecutadas y la respuesta proyectada.

¢ Recolectar toda la informacion que exista en medios fisicos y magnéticos de la
atencion del reclamo o aviso, tanto soportes técnicos, como operativos y de
localizacion, que sirvan de base para que se proyecte la respuesta por parte del
profesional de apoyo de PQR'S del contratista.

¢ Mantener un control del tramite de la PQR’S que le son asignadas mientras se ejecuta
el proceso de proyeccién y generacion de la respuesta definitiva, para evitar que se
venzan los términos de la misma en las diferentes etapas que se han determinado
para la atencion.

¢ Mantener actualizado el archivo fisico y magnético de las PQR'S y toda su
documentacién asociada de aquellas que le son asignadas al contratista para
proyecciéon de su respuesta, teniendo en cuenta que en dicho archivo no pueden
reposar los documentos entregados por la Empresa en original, los cuales deben ser
devueltos con el documento de proyeccion de respuesta.

« Coordinar con las radiooperadores la creaciéon de los avisos de mantenimiento de las
reclamaciones correspondientes a las PQR’S con la aprobacion del Administrador.

s Efectuar la investigacién de los archivos de la empresa, especialmente el de la
Gerencia de Zona, efectuando la coordinacién necesaria con el administrador del
CAU, de tal manera que se pueda obtener los antecedentes relacionados con las
PQR'S que le son asignadas.

e Mantener la informacion confidencial de los temas que sean tratados y le sean
asignados.

e Las demas que se le impongan con motivo del cumplimiento del alcance de los
exigidos los presentes términos de contratacion.

e Debera apoyar la elaboracion y ejecucion de las actividades asociadas a la revision de
sumideros, vistas a macro medidores y estaciones reductoras de presion vy
seguimiento a la atencién de espacio publico.
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e Debera apoyar las tareas de programacion y ejecucién de las actividades asociadas al
mantenimiento correctivo y preventivo con el calculo y elaboracion de los informes de
los indicadores relacionados.

e FEl auxiliar administrativo debera estar en capacidad de ejecutar actividades de
radiooperador en el fin de semana, dado que se requiere su participacion para la
complementacion de los turnos de fin de semana.

e Para asegurar el cumplimiento cabal de las obligaciones y la idoneidad del personal al
servicio del contratista, se debera cumplir con los perfiles especificados para cada uno
de los cargos gue exige el contrato.

e) RADIOOPERADORES (Auxiliar Ingenieria)

Se requieren radiooperadores que deberan acreditar el titulo de bachiller, estudios
certificados en carreras técnicas relacicnadas con secretariado, gestién de archivo,
técnico de la Informacién, Comunicaciones y Gestion de la informacién; Gestion de la
Seguridad Informatica; Informacion y Servicio Al Cliente, Manejo Basico de Herramientas
Basicas. o similares o en su defecto certificar cuatrc (4) semestres en carreras
tecnolégicas o profesionales de cualquier area. El titulo de técnico o tecndlogo de un
instituto formal en areas administrativas o en carreras afines a la Administracién de
Empresa o Ingenieria de Sistemas, con mas de dos (2) afics de experiencia especifica
certificada en trabajos relacionados con digitacién de datos, conocimiento de sistemas en
manejo de paquetes Windows y Office, certificados o calificados por el CONTRATISTA a
través de pruebas especializadas, asistencia al curso de induccién obligatorio a dictar por
el CONTRATISTA en la etapa de preparacién de inicio del presente contrato. Requiere de
excelente aptitud y desempefio en la digitacién en computador y con dedicacion del
100%. Debe contar con el siguiente perfil detallado.

Funciones:

e QOperar y actualizar el sistema automatico de reclamos en el sistema SAP en los
modulos que les sean habilitados.

* Consuliar en el sistema los reclamos que requieren verificacion.

» Depurar constantemente la base de datos de reclamos del ACUEDUCTO DE
BOGOTA en el sistema en que se desarrolie (SAP).

« Dar prioridad de atencidén a los reclamos que asi le sean solicitados y efectuar su
control y seguimiento.

e Transmitir inmediatamente los datos de los reclamos a verificar al personal de
verificadores en terreno o de tubos rotos efectivos a las diferentes oficinas de
mantenimiento.

¢ Responder y atender las llamadas que por radio teléfono le hagan los verificadores en
terreno o el personal de mantenimiento del ACUEDUCTQO DE BOGOTA. De ser
necesario, deberan efectuar llamadas directas a los usuarios reclamantes para
carregir datos relacionados con la reclamacién, pero no podran dictar los nimeros
telefénicos a los verificadores para evitar que se ejecuten verificaciones sin gue se
asista al sitio.
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e« Cargar inmediatamente la informacién recibida, en el SAP/R-3.

e Mantener la informacion confidencial.

e Dar la informacién veraz y oportuna en el momento en que se solicite.

o Llevar los registros y presentar los informes y estadisticas diarias que se le indiquen.
o Cuidar los equipos que se le asignen para el correcto ejercicio del cargo.

e Elaborar la programacion de los recorridos para la verificacion de sumideros.

¢ Recibir los formatos diligenciados con la informacion registrada por los verificadores
de sumideros, generar los avisos y actualizar las bases de datos correspondientes.

e Efectuar las notificaciones verbales o via telefénica de los reclamos que se le indigue,
para que informe a los usuarios de las actividades ejecutadas por la Empresa y los
requerimientos que resulten para el mismo, requeridos para una atencion clara y de
fondo de su reclamacion.

e Las demas que se le impongan con motivo del cumplimiento del alcance de los
exigidos en los presentes términos de contratacion.

NOTA: El Acueducto podra aumentar o disminuir el personal de verificadores o
radiooperadores de acuerdo con sus requerimientos o necesidades, para lo cual
efectuara los ajustes mediante modificacion, previo balance de los recursos en cantidad
y tiempo.

VERIFICADORES DE CAMPO:

Categorias:

f) VERIFICADOR 1 (Tecndlogo)

Deberan ser tecndlogos en Obras Civiles o tecndlogo en instalaciones
hidrosanitarias o haber cursado como minimo seis (6) semestres de Ingenieria
civil, con experiencia minima de un (1) afio, en redes de acueducto, alcantarillado
sanitario, pluvial o combinado el cual sera requerido en su zona segun la
necesidad. Licencia de conduccion de motos y experiencia minima de un (1) afio
en trabajos de transporte con desplazamiento en motocicleta en labores afines al
Diagnostico y Verificacion de Reclamos Operativos y/o Actividades de Operacion
Comercial en Empresas de Servicios Publicos. Con dedicacion del 100%.

g) VERIFICADOR 2 (Inspector 1)

Deberan acreditar titulo de bachiller, licencia de conduccidén de motos vy
experiencia de un (1) afio en trabajos de transporte con desplazamiento en
motocicleta, en labores afines al Diagnostico y Verificacion de Reclamos
Operativos y/o Actividades de Operacion Comercial en Empresas de Servicios
Publicos. Con dedicacidn del 100%.
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Funciones:

+ Recibir los reclamos, programaciones o sitios a verificar

¢ Ordenar los recorridos de los sitios a verificar por calles, carreras, barrio o sub zonas
de acuerdo a la prioridad que los reclamos exijan y a la eficiencia en la atencion.

o Verificar en su totalidad los reclamos en terreno e informar inmediatamente a la
central.

e Atender de forma inmediata las llamadas que por radio se le hagan.
e Cumplir con lag normas de seguridad establecidas.
e Hacer un recorrido con los reclamos recibidos y mantenerse al aire constantemente.

e Efectuar las ajuste de las instalaciones en cajilla cuando su labor se evidencie como
sencilla la reparacion y como maximo se requiera los empaques coupling para su
ejecucion.

e Efectuar los taponamientos provisionales en la cajilla del medidor para aquellos casos
en que les sea factible, con motivo del robo de micros medidores.

¢ Mantener la informacion confidencial.

o Cuidar los equipos que se le asignen para el correcto ejercicio del cargo.
¢ Dar la informacion veraz y oportuna en el momento que se le solicite.

e Llevar los registros y presentar los informes diarios que se¢ le indiguen.

+ Visitar, atender y reportar informe certero y oportuno sobre las tareas que se le
encomienden.

o Debe ejecutar en forma personal los turnos asignados y relacionados por némina. No
podran por ningln motivo ser reconocidos y pagados turnos a personal diferente a
quien los gjecuta.

+ Las demas que se deriven de la naturaleza de su trabajo.

e Abrir y cerrar cajas de inspeccion de alcantarillado, inspeccionar y diagnosticar el
reclamo.

e Abrir y cerrar tapas de pozos de inspeccidn, inspeccionar y diagnosticar el reclamo.

¢ Verificar y/o confirmar el estado fisico en que se encuentran tanto sumideros, como
macro medidores y estaciones controladoras de presion de acuerdo con el alcance
del presente contrato.

» Entregar los volantes y hacer firmar los boletines que le sean entregados para efectos
de llevar a cabo procesos de notificacién de la atencién de reclamos verbales que
hayan resultado inefectivos y en general los cerrados en el proceso de verificacion,
gue requieren de una comunicacion al peticionario.

e Abstenerse de recibir dadivas o cualquier tipo de reconocimiento econémico de los
usuarios con motivo de la ejecucion de sus trabajos, asi como de ofrecer servicios
adicionales no dispuestos en el servicio para recibir pagos directos de los usuarios o
efectuar recomendacion de terceros.
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e Las demas que se le impongan con motivo del cumplimiento del alcance de los
exigidos en los presentes términos de contratacion.

NOTA: Para este caso, de acuerdo a la exigencia de cada zona se asignaran las
funciones de cada categoria.

Equipo requerido

Los Contratistas deberan garantizar que contaran con el equipo suficiente y adecuado
para atender el desarrollo normal del contrato en el plazo propuesto, de acuerdo a las
necesidades de cada zona; el minimo equipo solicitado para desarrollar los trabajos de
verificacién de cada zona es el siguiente:

d%;—; acueducto
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Minimo equipo solicitado para desarrollar los trabajos de verificacion de laZona 3

DESCRIPCION Tipo CANTIDAD
Motocicletas (Alguiler) 125 cc o Superior 8
Celulares Plan Full 8
Planes datos 1 Giga Plan datos 8
Computador Core 15 o superior 2
E!samer_ﬁos de comunicaciones (teléfono Teléfono de escritorio 1
alémbrico para escritorio )

Impresora Multifuncional 1

La actividad de verificacion sera realizada a través de personal en motocicleta, por tanto
debera disponer de motocicletas de 125 a 200 C.C. de cuatro tiempos, modelo automotor
serda como maximo tres (3) afios al momento del inicio del contrato segln politicas
definidas en la normatividad de Impacto Urbano e Imagen Corporativa, en cualquier
modalidad segun el criterio del contratista.

e Sistema de comunicaciéon de radio-frecuencia o similar sin limite de uso en tiempo,
que disponga del numero de Radios de comunicacién portatil o similar, requeridos por
zona.

e Dos (2) bases de radio frecuencia suministrados por la EAB para cada una de las
Zonas del Acueducto.

¢ Equipos celulares deben presentar la siguiente configuraciéon minima:
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Especificaciones Minimas de Equipos Celulares

Adroid 7 o superior compatible con aplicaciones ESRI

1 |Sistema Operativo (Collector, Survey123, WorkForce y Navigator)
2 |Procesador Snapdragon Octa-core de 1.4 GHz o superior

3 |Memoria RAM 2 GB o superior

4 |Capacidad de Almacenamiento interno 32 GB o superior

5 |Capacidad de almacenar externo MicroSD |Si

Conectividad a redes méviles 4G LTE, UMTS/HSPA+, GSM/EDGE
7 |Conectividad Bluetooth 4.2 o superior
Conectividad WiFi 802.11 A/B/G/N

Acelerémetro, Giroscopio, Proximidad, micréfono,

9 |Sensores altavoz
10 |Servicio de localizacién GPS, A-GPS, GLONASS
11 |Cémara frontal 5 MPX
12 |Camara posterior 13 MPX con enfoque automatico.
13 |Bateria 2800 mAh
2800 mAh o Bateria externa que garantice la operacién del
14 |Bateria adicional equipo durante toda la jornada de trabajo.

4GB/ Mes. Sin embargo, se debe garantizar durante todo
el mes la conectividad de datos para el envié de
informacién de forma remotay en tiempo real a las bases
15 |Plan de datos de datos de la EAB-ESP.

A través de estos equipos el contratista debera diligenciar los boletines operativos digitales de acueducto,
alcantarillado y comercial provisto por la EAB E.S.P a traves de las aplicaciones que disponga la empresa
para las labores de verificacion.

NOTA: El contratista debera diligenciar los boletines operativos utilizando los medios y la tecnologia que para
tal fin establezca la empresa.

El contratista debe garantizar el correcto diligenciamiento de los boletines operativos cumpliendo con los
instructivos y procedimientos establecidos por la empresa. Igualmente debe asegurar que la informacion de
los campos de los boletines y los registros fotograficos se transmitan en tiempo real a los sistemas de
informacién de la empresa.

El contratista es responsable por la veracidad y la completitud de los datos registrados.
El contratista debe contar, en todo momento, con equipos suficientes, de manera tal que la informacién sea
reportada siempre a través de este medio. En caso de fallas no atribuibles a los equipos el contratista debe

mantener un plan de contingencia consistente en el diligenciamiento de los boletines en medio fisico.

El incumplimiento de cualquiera de las anteriores obligaciones se considerara como incumplimiento
contractual.

e Computadores de mesa para instalacion en |la central de operaciones para conexion a
la red de la EAB-ESP, los cuales deben cumplir los estandares de hardware y
software (Windows Profesional, Office Licenciado, Antivirus) que le exija la Empresa.
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Computador portatil, para conexion con la red de la EAB-ESP, el cual debe cumplir
los estandares de hardware y software (Windows Profesional, Office Licenciado,
Antivirus) que le exija la Empresa.

¢ |Impresora laser de alta capacidad multifuncional, sistema Wireless (WiFi) para evitar
conexion con la red del Acueducto, dado que a los computadores del contratista no se
les permitira el acceso a las impresoras de la EAB-ESP.

¢ Juegos de herramienta menor, compuesto cada juego por. una ganzla o
destornillador para apertura de cajillas de medidores, una barra de 1.20 m. , una llave
expansiva No. 8 o 12, una llave de tubo No.8 0 12, una varilla acerada para levantar
tapas circulares, una pala de jardineria para limpiezas menores, un flexémetro de 5
m., una vasija para drenaje de cajillas, un stock de cuatro (4) docenas de empaques
de plastico coupling de ¥2" por verificador en forma permanente y cinta teflén.

« Localizadores GPS con capacidad de reporte en tiempo real, instalados en cada una
de las motocicletas incluido el servicio de comunicacion GSM/GPRS con
disponibilidad del software de administracién y control para operacién con plataforma
en la Web. La plataforma debe permitir la localizaciéon sobre mapas y caracteristicas
basicas de recorridos como velocidad, distancia recorrida, estadisticas e incluir llave
de identificacion del conductor de la motocicleta, almacenamiento de la informacion,
entrega de los reportes de recorridos y gestion. El sistema puede ser propio o
subcontratado. El sistema debe permitir conocer en tiempo real la localizaciéon del
verificador en un instante de la jornada de trabajo asignada, que entregue un reporte
de los desplazamientos y visitas ejecutadas por el verificador, con el apoyo de los
equipos y software gue se requieran para poder identificar las localizaciones en
tiempo real y los recorridos correspondientes en las oficinas de verificacion en la EAB-
ESP. Para la implementacion de este sistema tendra 15 dias de instalacién y ajuste y
15 de prueba, a partir del segundo mes de operaciones debera entregar el reporte
correspondiente de recorridos en los informes de avance.

» Planes de datos de una (1) giga para ser instalados en los Smartphone de los
integrantes de cada contrato, de acuerdo a las necesidades de cada zona.

El personal que se destine a la operacién de la maquinaria y equipos debera cumplir y
satisfacer en un todo los requisitos y disposiciones para el desarrolio de la infraestructura
en Bogota vigentes en la normatividad Distrital y Nacional sobre el tema, aspecto que
debe ser controlado por los administradores de cada contrato.

En todo caso sera responsabilidad del Interventor y/o supervisor del contrato la
verificacion del cumplimiento de estos perfiles para lo cual debera solicitar los soportes
que sean necesarios, asi como los requerimientos estipulados por la Ley.

El Contratista debe garantizar que contara con el equipo suficiente y adecuado para
atender el desarrollo normal del contrato en el plazo propuesto. Todos los vehiculos y
equipos deben estar en optimas condiciones de operacion. El modelo automotor sera
como maximo tres (3) afiocs al momento del inicio del contrato.

Los costos generados por la utilizacién y disponibilidad del equipo necesario, de acuerdo
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con la programacién que presente el contratista y aprobada por el supervisor de la
Empresa, deben estar incluidos dentro de los valores unitarios y el factor muitiplicador
consignados en la propuesta. La Empresa no reconocera costos adicionales por este
concepto.

El equipo puede ser propio o alquilado. La presentacion de un eguipo minimo no exime al
contratista de la obligaciébn de suministrar oportunamente los equipos adicionales
necesarios para cumplir con los plazos y especificaciones técnicas.

» Informes:

Todos los informes mencionados a lo largo de estos términos de referencia,
correspondientes a cada una de las actividades que conforman el proyecto, seran
entregados en medio magnético y como minimo en original, sin perjuicio de que a
criterio de EL ACUEDUCTO DE BOGOTA, se requieran copias adicionales.

Se deberan entregar los siguientes informes:
7 Informe de Iniciacion

El CONTRATISTA debera entregar un informe antes de iniciar las actividades que
comprenden la ejecuciéon de los trabajos, en el cual se incluyan entre otros, la
siguiente informacion: Metodologia detallada de ejecucion de los trabajos con la
disponibilidad y utilizacion de personal y recursos, Cronograma de ejecucion para
cada una de las actividades y de planificacion del producto, el cual servira de base
para el control del avance de los trabajos; Plan de calidad que incluye el cumplimiento
detallado de las obligaciones contractuales y laborales acorde con la ley Colombiana y
el plan de riesgos. Este informe sera entregado para aprobacion de la Supervisién,
antes de la orden de iniciacién.

[0 Informes Administrativos y de Progreso

Sin excepcion alguna, el CONTRATISTA debera presentar informes de progreso,
cuya periodicidad serd definida en el Numeral 8 "Condiciones Técnicas
Particulares”, durante la ejecucion del contrato, en los cuales se presente un
resumen del trabajo adelantado en el respective periodo, estado general del contrato,
estadisticas, calculo de indicadores, balance econdmico, saldos del contrato,
porcentajes de avance de cada una de las actividades, cronograma de ejecucion
programado y ejecutado, informes presentados y actas de las reuniones de
seguimiento y otras que se hayan realizado en el mes.

0 Informes Técnicos

Cuando la Empresa le exija entregar un informe técnico especial o excepcional, El
CONTRATISTA lo debera entregar al ACUEDUCTO DE BOGOTA con el contenido
exigido y la informacion relacionada, con los analisis y evaluaciones, las respectivas
recomendaciones, los cuales serviran de base para tomar decisiones en su operacion.
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O Informe Final

El CONTRATISTA debera entregar al final del contrate un informe resumen total del
trabajo adelantado en el contrato, estado final del contrato con estadisticas,
indicadores, balance economico, saldos del contrato, resumen de actividades
ejecutadas, informes presentados y actas de las reuniones de seguimiento y otras que
se hayan realizado durante el plazo del contrato. Ademas debera contener todos los
documentos y datos necesarios para la elaboracién del Acta de Liquidacion.

Toda la Informacion anteriormente mencionada sera entregada en medio fisico y en
medio magnético, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4.2.2.1 “Generales
(Soporte Computacional)”.

OBLIGACIONES TECNICAS DEL CONTRATISTA

» Alcance del contrato:

1. El CONTRATISTA sera responsable por el cumplimiento de todas las labores
inherentes al objeto del contrato. El CONTRATISTA deberd cumplir con todas
sus obligaciones salariales, prestaciones sociales, afiliaciones y pagos a salud,
pensiones, aportes parafiscales, riesgos profesionales y dotacion del personal
relacionado con la presente invitacion.

2. El CONTRATISTA no podra pagar salarios basicos mensuales inferiores a 1.5
veces el Salario Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLYV), ademas pagara el
correspondiente subsidio de transporte para los cargos de verificadores,
radiooperadores y auxiliares administrativos, salario y subsidio que son
independientes del pago del rodamienio de la motocicleta, con motivo de las
labores propias de verificacion, horas extras, recargos y demas obligatorios de
ley, en caso de que sus empleados laboren durante los dias habiles del mes, con
una intensidad superior a la legal de hasta 48 horas semanales de lunes a
sabado.

3. Cuando la motocicleta no sea de propiedad del CONTRATISTA y esta sea
arrendada, este debera pagar a cada arrendador un valor minimo de rodamiento
equivalente a cero punto siete (0,7) Salarios Diarios Minimos Legales Vigentes
(SDMLV) por cada dia de arrendamiento, correspondiente a los gastos incurridos
dentro del evento de uso de la motocicleta en las actividades asociadas al objeto
del contrato. EIl CONTRATISTA debera anexar a cada cuenta el soporte de pago
del arrendamiento correspondiente de estos equipos, sin el cual no se dara
tramite al pago de la cuenta o factura de ese mes o periodo.

4. EI CONTRATISTA sera responsable por los dafios y perjuicios que ocasione a
las instalaciones del ACUEDUCTO DE BOGOTA o0 a terceros durante la
ejecucion del contrato y garantizard la correcta prestacion del servicio;
igualmente respondera por los perjuicios que se ocasionen por descuido en el
manejo de la informacion entregada, o por cualquier falla atribuible a negligencia
y falta de cuidado o ineficiencia del CONTRATISTA. Las reparaciones e
indemnizaciones a que haya lugar por estas causas, seran a costa de este.

Formato: M4FB0O106F16-07
41

Srms Av. Calle 24 # 37 - 15. Cédigo Postal: 111321, Bogoté D.C. - Colombia. oGOTA
PBX: (571) 3447000. www.acueducto.com.co o« | MEJOR

o BOGOTA DR, PARA TODOS

. s




10.

1%

acueducto

- AGUA. ALCANTARILLADO Y ASEQ DE BOGOTA

El CONTRATISTA debera conocer, investigar y estudiar cuidadosamente todo lo
concerniente a la naturaleza del servicio y sus procedimientos asociados, la
legislacion y la reglamentacion general y local y las indicaciones de la Empresa,
relacionadoe con el servicio, asi como la legislacion y la reglamentacién
gubernamental, las leyes laborales y en general todos los factores sobre los
cuales se pueda, razonablemente, obtener informacion y que en alguna forma
afecten el servicio ¢ representen un riesgo para el mismo, riesgo que sera
asumido por el CONTRATISTA.

El CONTRATISTA debera evaluar, para el plazo de ejecucion del contrato, todos
los costos relacionados con el servicio y de todas las actividades
complementarias exigidas, las cuales deben ser tenidas en cuenta para formular
su oferta. En consecuencia el ACUEDUCTO DE BOGOTA No reconocera
ninguna compensacion adicional fuera de los casos contemplados expresamente
en el contrato, los cuales se encuentran cubiertos en la forma de pactada en la
presente contratacion.

El CONTRATISTA sometera a conocimiento del ACUEDUCTO DE BOGOTA,
todo lo relacionado con el personal que vaya a emplear para la ejecucion de los
trabajos, como hojas de vida y vinculacién laboral, incluir inscripciones y recibos
de pago en aportes a salud, pensiones, riesgos profesionales y demas
parafiscales, asi como subsidio familiar y dara cumplimiento a la Ley 190 de
1995, y demas leyes aplicables a la naturaleza del servicio, no obstante, el
CONTRATISTA sera el unico responsable directo del cumplimiento de las
obligaciones legales que se deriven de la prestacion del servicio contratado.

Es obligacion del CONTRATISTA suministrar las personas calificadas para cubrir
todos los puestos de trabajo en jornadas estipuladas y durante el tiempo de
duracién del respectivo contrato, para lo cual debera disponer de un proceso de
seleccion y calificacion que garantice el cumplimiento de las condiciones u
obligaciones contractuales y presentar la matriz de resultados de las
calificaciones del personal en un informe que debera preparar antes de la firma
del acta de iniciacién, el cual se anexara al plan de calidad que también debera
presentar el CONTRATISTA y aprobar el interventor antes del inicio del contrato.

El CONTRATISTA sera responsable del mantenimientc de sus equipos vy
software (Windows XP profesional o el aplicado por el ACUEDUCTO DE
BOGOTA para que sus plataformas o software especializado sea ejecutable en
los equipos), Office, antivirus y similares, para lo cual deberd presentar los
licenciamientos correspondientes a la Empresa, quien sometera los equipos a las
evaluaciones de seguridad correspondientes, siendo obligacién del
CONTRATISTA cumplir con todas las exigencias que la Empresa le requiera.

El CONTRATISTA debera realizar las actividades necesarias para operar bajo
los sistemas que maneje el ACUEDUCTO DE BOGOTA y el Centro de Contacto:
(SAP/R3), cuyas licencias dos (2) por Zona, instalacién y mantenimiento de este
software lo entregara la Empresa.

El CONTRATISTA sera responsable de la entrega de los informes exigidos en
forma mensual, que incorporen todas las exigencias del sistema de calidad de la
Empresa y el que esta le exija implementar durante la ejecucion del contrato y
que son el soporte a la presentacion de las cuentas o facturas de cobro
correspondientes.
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12. El CONTRATISTA sera responsable durante la etapa de seleccion de personal,
de verificar para cada uno de sus empleados, relacionado con la prestacién del
servicio contratado, la veracidad y verificacion de toda la documentacion
entregada por ellos, de la evaluacidn de las competencias y habilidades para el
cumplimiento eficiente de sus funciones y efectuar la capacitacién en
conocimientos relacionados con el servicio.

13. EIl CONTRATISTA debe garantizar la actualizacion, capacitacion y operacion del
personal en los sistemas en los que opere el ACUEDUCTO DE BOGOTA,
independiente del apoyo que se le preste por éste.

Yacueducto
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14. El CONTRATISTA debera disponer de profesionales capacitados para la
seleccidon del personal que cumpla con las jornadas requeridas. Todo el personal
del CONTRATISTA vinculado para el proceso directe de diagndstico vy
verificacién de reclamos y atencién de PQR'S, debera ser empleado de la firma
contratista, del consorcic o unién temporal. El personal serd debidamente
seleccionado, uniformado e identificado siguiendo los lineamientos del Manual de
Imagen Corporativa del ACUEDUCTO DE BOGOTA. Previo a la iniciacion del
contrato, debera presentar su proceso de seleccion de personal como parte del
Programa de Calidad del Servicio exigido por la Empresa.

15. EI CONTRATISTA sera responsable de verificar la autenticidad de toda la
documentacion y propiedad de los equipos utilizados por el personal de campo y
oficina, tales como tarjetas de propiedad, seguro obligatorio, software, etc.

16. El CONTRATISTA esta obligado a contar con un equipo de comunicaciones de
radio frecuencia, gue disponga de unidades de comunicacion movil para cada
uno de los verificadores de tal manera que tengan cubrimiento y cobertura de
todas las areas de servicio de las Zonas del ACUEDUCTO DE BOGOTA y tener
la disponibilidad de comunicacion inmediata en tiempo real con la central del
contratista instalada en el sitio que le indique la Empresa en la Central de
operaciones. Todas las labores y pagos relacionados con las comunicaciones
exigidas al CONTRATISTA son de su exclusiva responsabilidad, incluide el
suministro de los equipos celulares previamente establecidos. No se podran
cargar a la remuneracion de los trabajadores del CONTRATISTA los costos de
comunicaciones. No habra limite mensual de comunicacién de los mismos, por lo
tanto no podra restringir el uso de los equipcs de comunicacion para efectos del
desempefo de las actividades del contrato.

17. EIl CONTRATISTA sera responsable por la actuacién de cada uno de los
empleados y de estos con los abonados del ACUEDUCTO DE BOGOTA en
general, en caso de danos o afectaciones a los bienes de terceros con motivos
de ineficiencia o negligencia del personal de verificacion, el CONTRATISTA
debera responder por los mismos directamente o a través de la podliza de seguros
en su amparo de Responsabilidad Civil o la que le aplique acorde con el dafio o
afectaciéon causada.

18. EI CONTRATISTA se obliga a realizar los trabajos solicitados por el
ACUEDUCTO DE BOGOTA, de acuerdo con la informacion registrada en el
sistema SAP/R3, las necesidades de intervencion o recuperacion del espacio
publico ¢ los recorridos programados de verificacidn de actividades sobre la
infraestructura de redes y sus accesorios y/o elementos.
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19. Las drdenes o solicitudes de modificacién que deba impartir el supervisor seran
escritas por cruce de correspondencia normal o a traves del sistema Correo
Corporativo, de la cual se le asignara un usuario al administrador y ctro general
para los radiooperadores, pero exclusivamente para la agilidad operativa que
requiere la ejecucion del contrato y el CONTRATISTA deberd cumplir con los
plazos y tiempos establecidos en dichas ordenes.

20. Al iniciar el contrato, el CONTRATISTA ya debe haber suministrado toda la
informacién relacionada con sus procedimientos, personal dispeonible, plan de
calidad y demas elementos y equipos que requiera para la correcta ejecucion de
los trabajos. Lo anterior incluye el detalle de la liquidacién de los diferentes pagos
o cargos a los que esta obligado el CONTRATISTA para con su personal
asignado al proceso de verificacion.

21. EIl CONTRATISTA deberd emplear v suministrar el personal exigido para
asegurar la correcta egjecucion de los trabajos dentro de los plazos y horarios
programados en el contrato y entregara mensualmente la relacion oficial de los
pagos por némina, salud, pensiones, parafiscales, ARL, subsidio familiar y caja
de compensacion familiar. Ademas en los casos de ofros pagos legales o
relacionados con el servicio, tales como primas, rodamientos, liquidaciones,
pensiones, cesantias, intereses, entre otros, en el momento que corresponda, el
CONTRATISTA estd en la obligacién de hacer la entrega de los soportes
correspondientes al interventor del contrato.

22. El CONTRATISTA esta obligado a suministrar el personal necesario para que los
turnos sean ejecutados de manera personal y por lo tanto el pago de fos mismos
sera exclusiva de quien los trabaja, no podran pagarse reemplazos o turnos
doblados a personal que no ejecuta los mismes. Todo turno doble debera ser
cancelado de la manera como lo especifica la ley, por lo tanto seran reccnocidos
como horas extras a quien los ejecuta y seran descontados del salario de quien
no los cumple. Cualquier problema, demanda o indemnizacion que se derive del
incumplimiento a la presente obligacion, serad de atendida de manera exclusiva
por el CONTRATISTA y debera dejar indemne al ACUEDUCTO DE BOGOTA en
el tema, ademas tendra aplicacién de multas inmediatas al incumplimiento de
esta obligacion.

23. El CONTRATISTA asumira y sera responsable de la seguridad del personal que
por su constante desplazamiento por las calles de Bogota, D.C., esta propenso a
sufrir accidentes de transito, para lo cual debera elaborar al detalle &l panorama
de riesgos en compafiia de la ARL escogida y debera ser parte de la
capacitacién del personal, quienes ademas deberan recibir la retroalimentacién
correspondiente. El Panorama de Riesgos debera ser presentado como parte del
Plan de Calidad y correspondera al CONTRATISTA a través del administrador la
obligacién de garantizar la entrega y ulilizacion de todos los elementos de
dotacion y seguridad requeridos en la naturaleza del servicio que prestan
verificadores y radiooperadores, y segun sean los casos, disponer de un
procedimianto de emergencias en el evento de que se sucedan accidentes.

24 El CONTRATISTA es responsable de levar un control exhaustivo de la
correspondencia entregada, para lo cual efectuara las copias, digitalizaciones y
registros propios, de tal manera que en el momento que se le asigne una PQR,
sera de su exclusiva responsabilidad hacer seguimiento al proceso de atencidn,
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obtener soportes de la misma y preparar la respuesta de cada una de ellas para
devolverlas al ACUEDUCTO DE BOGOTA, que para estos casos tendra como
interlocutores al grupo de profesionales de cada una de las Divisiones Operativas
0 a la Direccién de Servicio Acueducto y Alcantarillado de la zona, en la cual
prestara sus servicios.

25. El CONTRATISTA es responsable de emitir en forma oportuna la respuesta de
las PQR’S, acorde con la fecha de radicacion de los oficios registrada en el
sistema CORI, por lo tanto la disponibilidad del plazo de respuesta del
CONTRATISTA esta supeditado a lo indicado en dicho oficio y lo establecido en
los presentes términos de referencia y debera entregarse a mas tardar tres (3)
dias habiles antes del plazo maximo permitido. Para casos especiales con
tiempos mas cortos exigidos de respuesta por requerimientos de entes de
control, el plazo maximo de respuesta sera el dia habil anterior al cumplimiento
del mismo en las condiciones de los presentes Términos de Referencia.

El incumplimiento por parte del CONTRATISTA de las ordenes o instrucciones
impartidas por el ACUEDUCTO DE BOGOTA, de la informacién mensual solicitada 6 de
cualquiera de sus obligaciones legales, sera motivo para la imposicion de sanciones
penales pecuniarias, de apremio o inclusive la terminacién del contrato, dependiendo de
la calificacion que dé la Interventoria en funcién de la gravedad y su implicacion
economica para la Empresa.

ESPECIFICACIONES TECNICAS APLICABLES

Para abordar este capitulo, se debe tener en cuenta que la actividad de verificacion que
se contratara mediante este proceso, cuenta con la verificacion de Acueducto y
Alcantarillado para las zonas 2 y 3, y para las zonas 1, 4 y 5 solo se hara para
Alcantarillado, teniendo en cuenta que en estas zonas la actividad de verificacion de
acueducto se cumple con personal adscrito a la parte administrativa de la Empresa. Por lo
anterior y para el analisis de las presentes especificaciones técnicas se debe tomar cada
aparte de acuerdo a la actividad aplicable ya sea para acueducto o para alcantarillado.

El proceso de verificacion y diagndstico de reclamos de operacion y mantenimiento es
parte de la atencién de las reclamaciones motivadas en la prestacién fisica del servicio de
acueducto y alcantarillado a los usuarios, que ingresan principalmente a la central
telefonica y por otros canales de comunicacion, para agilizar la atencion mediante la
depuracion de la informacion, la eliminacidon de las reclamaciones inefectivas que no
requieren ningun tipo de desplazamiento de una comision especializada del Acueducto
de Bogota; y debe diagnosticar la labor a realizar en las reclamaciones efectivas que
generan aviso con orden de trabajo, determinando en detalle la tipologia de la
reclamacion, informando a través del sistema SAP/R3 y/o radio a la oficina competente la
informacién basica y clave para la atencion.

El proceso optimiza y agiliza la atencion de reclamos, ampliando |la capacidad operativa
de los grupos de trabajo especializados de la Empresa, minimiza el nimero de visitas de
las comisiones del Acueducto de Bogota inoficiosas y logra una alta efectividad y menor
tiempo de atencidon en aquellas que realmente corresponde efectuar una accién operativa.
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Entre las reclamaciones y actividades complementarias de la operacion y el
mantenimiento correctivo y preventivo, se debe efectuar la verificacion de la reclamacion y
atencion producto de la intervencion o demolicidon y posterior recuperacion del espacio
publico.

Para efectos de garantizar la correcta evacuacion de las aguas lluvias a través de las
estructuras de capfacion de la escorrentia en la zona urbana como son fos sumideros, e
presente contrato ejecuta la verificacion rapida del estado en que se encuentran los
mismos en las zona, mediante una revision sistematica de cada sumidero, identificando
su estado fisico y las necesidades de mantenimiento correspondiente, para poder
direccionar los recursos disponibles para reparaciones, reposiciones y limpieza,
eliminando los sumideros que no necesitan actividades de obras fisicas de reparacion o
reposicion, de tal manera que sélo se les asigna la necesidad de la limpieza.

La verificacion incluye las labores de revision y apoyo en la evaluacién del estado fisico o
locative de las tapas de las valvulas y eventualmente de las unidades operacionales
importantes de la zona, como macro-medidores y estaciones controladores de presion,
cuyo funcionamiento éptimo redunda en la eficiente y normal prestacion del servicio de
acueducto.

Las visitas se ejecutan con personal en motocicleta, con equipos de comunicacion portatil
para recibir y devolver en cualquier momento la informacion a ser verificada desde una
central de radio, generando un proceso mas eficiente y rapido a un menor costo, de
manera continua en los horarios exigidos. En estas visitas también se podra realizar
verificaciones de reclamos presentados a través de oficios radicados en la EAB-ESP,
registrando lo encontrado a través de medios fotograficos.

De otra parte, se dispone con la verificacidn, diagndstico y apoyo para la preparacion de
la respuesta de las PQR’s relacionadas con el mantenimiento y la operacion de los
servicios de acueducto y alcantarillado, con un proceso agil en la atencién de cada una de
las peticiones y reclamos que ingresan por los canales de atencion diferentes al Call
Center (ventanilla, solicitudes verbales, oficios, correos electrénicos, etc.) a las cuales
antes de proceder a atenderlas, se deben verificar con el fin de direccionarios
adecuadamente, comprobar su naturaleza, severidad, impacto, equipos requeridos vy
demas aspectos técnicos que permitan gestionar adecuadamente su respuesta por parte
de los funcionarios del Acueducto, que proyectaran las respuestas que satisfagan las
necesidades de las peticiones de [os usuarios, soportada técnicamente y con argumentos
normativos que respaldan las acciones y decisiones de la Empresa y se respetan las
disposicicnes de las diferentes autoridades y los derechos del usuario.

OBLIGACIONES PARTICULARES

Las caracteristicas y condiciones particulares del servicio objeto de la presente invitacion
constituyen el documento basico para el desarrollo de los trabajos y su forma de pago.
Conforme con estas especificacionas, se prestaran todos los servicios y se realizaran los

pagos al contratista.

El procedimiento general en este tema que se seguira en desarrollo del objeto de Ia
presente invitacion sera:
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1. RECEPCION DE LA INFORMACION

La informacién para tratamiento a través del presente proyecto proviene de llamadas
recepcionadas por el Call Center del ACUEDUCTO DE BOGOTA, correspondencia
escrita, atencidn personalizada, correos electronicos, etc.; proveniente de los usuarios del
servicio y solicitudes internas del ACUEDUCTO DE BOGOTA relacionadas con reclamos
de mantenimiento y operacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, que luego es
registrada como un reclamo (avisc) de mantenimiento y operacion en el Sistema
Integrado Empresarial SAP/R3, solicitudes provenientes de diferentes estamentos
Distritales o Nacionales o Entes de Control los cuales deberan quedar almacenados y
disponible para tratamiento en la base de datos del mismo que contiene toda la
informacion basica y complementaria acerca de cada uno de ellos por parte de las
radiooperadores o auxiliares administrativos del contrato de verificacién, bien sea que el
registro se realice directamente por el Call Center o por el propio personal de Verificacion
por requerimientos de la Supervision.

2. LABORES EN LA CENTRAL DE RADIO DEL CONTRATISTA (RADIOOPERADORES
Y AUXILIAR ADMINISTRATIVO}

Las Radiooperadores de la central del Contratista de verificacién seran ubicados en el
Centro Operativo de Recursos del Agua del ACUEDUCTO DE BOGOTA (sitio que le sera
entregado por la Gerencia de las Zonas a través de la Supervision), consultard en sus
computadores los reclamos (aviscs) que han o van ingresando al sistema en el modulo
PM de SAP/R3, efectuara la clasificacién de acuerdo con la zona donde se presenta el
reclamo dentro de la estructura zonal del ACUEDUCTO DE BOGOTA y luego dentro de la
zonas, elaborara la programacion para cada verificador que debera atender los reclamos,
para lo cual debera efectuar la entrega fisica en los primeros diez minutos del inicio de
cada turno contratado y a través del dia permanecera en contacto por el sistema de
comunicaciones exigido y dispuesto por el contratista, entregando los sitios de los
reclamos restantes que entran en el curso de cada turnc via radio al verificador
designado.

Los radiooperadores tendran a su cargo la coordinacion de las comunicaciones con los
verificadores a través de una frecuencia de radio o comunicacion movil elegida, que el
contratista suministrara y sobre el cual respondera técnica y econdmicamente ante el
ministerio de Comunicaciones o Empresa privada que preste el servicio. En caso de no
ser satisfactorio el funcionamiento del sistema de comunicaciones, el Supervisor podra
exigir su cambio y el CONTRATISTA tendra 15 dias calendario para implementar uno
nuevo que cumpla con los estandares de capacidad, continuidad, cobertura e inmediatez
del transito de informacion.

Los radiooperadores en el transcurso de su turno deberan llevar a cabo el registro de los
resultados de las visitas a los sitios de las reclamaciones efectuadas por los verificadores
directamente en el sistema SAP/R3, para lo cual deberan seguir las pautas del manual
“PROTOCOLO PARA EL REGISTRO DE INFORMACION EN LOS AVISOS SAP/R3 Y
CALCULO ESTADISTICO DE LOS INDICES DE GESTION”, teniendo en cuenta que toda
la informacion base de registro acorde con el manual mencionado, debe ser
complementada con todos los comentarios que se consideren relevantes y agreguen valor
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en el proceso de atencion, para elio existe el espacio correspondiente en el sistema.
Cualquier ajuste al documento sera comunicado por parte del Supervisor para que se
proceda con la ejecucion de las labores de acuerdo con las instrucciones que el mismo
imparta.

El administrador debera efectuar durante el primer trimestre, una actualizacion del
protocolo mencionado y presentarlo a consideracion y aprobacion del supervisor y de
este, a la Empresa, para asi disponer de un documento actualizado aplicable en toda su
extension a las labores del mantenimiento y operacién de los servicios de acueducto y
alcantarillado. Las modificaciones y correcciones que se deriven del mismo, deberan ser
ejecutadas por el mismo administrador.

Los radiooperadores deberan crear todos los avisos que se requieran para poder incluir
las reclamaciones enirantes por correspondencia o medios diferentes al call center que
requieran de verificacion, incluidos los encontrados o recogidos en terrenc por los
verificadores y harén el seguimiento y atencion, para lo cual registraran las respuestas
detalladas con la informacién complementaria en el sistema.

A los reclamos recogidos en terreno, en lo posible, el verificador deberd solicitar a un
residente o usuario cercano al mismo, que proceda con la solicitud correspondiente para
asignacion de aviso B2, a través de una llamada telefénica a la Acualinea 116 del Call
Center; en caso de no ser factible se debera registrar como tipo de aviso B1 con el fin de
que se garantice el registro en el sistema de todas las investigaciones realizadas siempre
que correspondan a reclamos efectivos tanto de acueducto como de Alcantarillado.

En las jornadas contratadas, el radicoperador de la central del Contratista, se comunicara
por radioteléfono o el sistema de comunicacién maévil con el verificador en moto ubicado
en la zona de reclamos que requiere verificacion y dictara la direccién y demas
observaciones necesarias para que el verificador ubigue el sitio del reclamo en proceso.

Las observaciones necesarias que el radiooperador de la ceniral del Contratista requerira
y transmitira al verificador en terreno en cualquier momento de las jornadas contratadas
deben ser:

» Direccion: Se indicard el numero correspondiente, especificando claramente si es
Sur, Este, Avenida Calle o Avenida Carrera, Transversal, Diagonal, indicando la
direccion nueva preferiblemente o en dado caso la direccion antigua si no se
encuentra en terreno la nueva aclarando este aspecto.

De igual manera en sitios de nomenclatura especial, debera indicarse la informacion
necesaria para gue se pueda llegar al sitio de la reclamacion. El nimero telefénico
de los usuarios solo debe ser manejado por los radiooperadores y no debe ser
entregado en ningln caso a los verificadores para evitar atenciones improcedentes
de los reclamos. La EAB-ESP suministrar una linea telefénica para que se puedan
flevar a cabo las comunicaciones internas y externas locales para acciones
relacionadas exclusivamente con la ejecucion del contrato. En casc de mal usc de la
linea, fa EAB-ESP podra retfirarla y el contratisia ejecutara su manejo
exclusivamente por el sistema movil celular exigido.

« Barrio: Se indicara el barrio, interior, blogue, sector, apartamento, entrada, etc.
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e Costado: Se indicara si es costado sur o norte, occidente u oriente, de la Avenida,
calle, carrera, diagonal o transversal que asi lo requiera, para lo cual el verificador
debe estar en capacidad de llevar a cabo una correcta orientacion espacial relativa
que utiliza la EAB-ESP.

» Clase de dafio: Se indicara la clase de reclamo que requiere verificacion o el cédigo
de tramite correspondiente. Este aspecto es de fundamental importancia dentro del
desarrollo del proyecto toda vez que a través de una adecuada clasificacién de
reclamos es que se genera un mejoramiento en los procesos de atencion al usuario.
Es por ello que el contratista debe garantizar que el personal contratade de
verificadores conozca en profundidad los procesos de mantenimiento de redes de
acueducto y alcantarillado para que con base en ello realice el adecuado
direccionamiento de recursos para la atencidén de cada reclamacion.  Toda
afectacion generada a la Empresa por incumplimiento en este requisito traducido en
desplazamiento innecesario de equipos © comisiones sera descontado del valor de
la factura mensual que tramite el contratista, para lo cual se tasara el dafio por parte
del Supervisor del contrato y remitira al Contratista para su conocimiento y
concepto, que luego de ser analizado nuevamente por la Supervision procedera a
solicitar el pago mediante descuento de la factura o pago directo en cheque o
efectivo mediante recibo de caja.

¢ Indicadores especiales: Se indicara la prioridad y observaciones especiales que
debe realizarse en el proceso de atencidn para que el verificador efectie su revision
en terreno. Dichas observaciones especiales deberan quedar registradas en el
tratamiento de los avisos en el Sistema SAP/R3 y sera obligacidén del contratista
garantizar que los verificadores otorgue la prioridad requerida segun el tipo de
reclamo o la solicitud de la Supervision.

Los radiooperadores de la central actualizaran en tiempo real cada uno de los reclamos
verificados con su respectivo cédigo de tramite y observaciones, los cuales direccionaran
a la oficina que lo debe atender, con las observaciones necesarias para evitar
contratiempos en la localizacion exacta del problema.

Los radiooperadores de la frecuencia de radio del contratista deberan consultar
constaniemente por pantalla, el tramite de cada uno de los reclamos gue ingresen al
sistema. Podran hacer todas las consultas contenidas en el Manual de Usuaric del
Software SAP/R-3 al inicio de su operacion, para lo cual se entregara la capacitacién
correspondiente por parte del CONTRATISTA. Las dos licencias de SAP/R-3, que se
necesiten en el desarrollo del contrato, seran entregadas por el ACUEDUCTO DE
BOGOTA. De acuerdo con la disponibilidad de licencias se podra entregar una licencia
para trdmite de avisos la cual sera utilizada principalmente por los radiooperadores para
ingresar la informacion de la atencidn de la reclamacion en tiempo real y otra de consulta,
la cual a solicitud de la Supervisién debera ser compartida con personal de la Empresa
que la requiera.

Los radiooperadores son los responsables de recibir la tofalidad de los formatos
relacionados con las verificaciones efectuadas de cada uno de los turnos y confirmar su
descarga en el sistema, llevar a cabo el archivo correspondiente y de ser necesario

reprogramar los que asi lo demanden. Las actividades desarrolladas en cada turno
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deberan ser inmediatamente descargadas por el radio operador del turno en que se
realice la verificacion. En caso de no terminarse la labor, debera quedar registro en
bitacora de la obligacion de terminar el descargue como actividad prioritaria del siguiente
turno y del correspondiente reporte del pendiente por parte de los radiooperadores al
Administrador del Contrato.

Cuando por cuesticnes de contingencias con los sistemas de informacién, se requiera de
ejecutar labores relacionadas con sus funciones que permitan mantener vigentes los
procesos de atencién, los radiooperadores deberan efectuar el uso de sistemas
alternativos dispuestos por la Empresa, o por el contratista para atender la misma.
Pasada las contingencias, todas las actividades deberan ser actualizadas en el sistema
SAP/R3 de la forma que le sea exigido por la Empresa al contratista. Lo anterior implica
que el contratista debera proveer acceso a Internet movil para que en caso de
contingencia de falla o suspension temporal en los sistemas de manejo de informacion de
la Empresa, los radio operadores puedan recibir y transmitir informacioén relacionada con
la atencién de reclamos via Internet.

Los radiooperadores son los responsables del manejo del radio base con las frecuencias
del Acueducto dispuesto por la Empresa, para el tramite de informacion de las diferentes
partes involucradas en el proceso, cuando se requiera la atencién prioritaria y urgente de
reclamaciones que tienen altas afectaciones o impactos y por ende requiera una atencion
inmediata. El trémite dado a la informacién de urgencia debe quedar registrado en el
cuerpo de cada aviso en el Sistema SAP/R3.

Las labores relacionadas con la verificacion de infraestructura (sumideros, tapas valvula,
pilas de muestreo, macromedidores, pozos, canales y estaciones reductoras de presion)
y reclamaciones de espacio publico deberan ser registradas por el Auxiliar Administrativo
a partir de los formatos levantados y diligenciados en campo, para lo cual se debera llevar
una base de datos en Excel, que permita llevar el control de la informacién, base de datos
de la cual se efectuara el calculo de las estadisticas e indicadores correspondientes, que
haran parte del informe mensual de avance gue soporta las cuentas.

El auxiliar Administrativo para el caso de sumideros debera registrar en una base de datos
la informacién relacionada con el 100% de los sumideros revisados, con los detalles de
su localizacion (incluye coordenadas XY extraidas del sistema de informacién geografico)
de tal manera que la misma sirva para su localizacién en el SIGUE, tema en el cual
recibiran el apoyo de la Empresa en la consecucion de dicha informacion.

El Auxiliar Administrativo debe efectuar el descargue de los registros fotograficos cuando
ellos se requieran y asignacién de identificacion a los mismos para entrega a la
Supervision.

3. LABORES DE CAMPO PARA LOS VERIFICADORES

Los verificadores son los responsables de la ejecucién de las visitas a cada uno de los
sitios en donde se demande la necesidad de confirmar, aclarar, complementar, modificar
para determinar la veracidad de la informacion inicialmente recepcionada al usuario o
recibida por diferentes fuentes, relacionada con la operacion y mantenimiento de reclamos
de acueducto y alcantarillado, verificacion de estado de infraestructura (sumideros, tapas-
valvula, pozos, canales, pilas de muestreo, macro medidores y estaciones reguladoras de
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presion) y de espacio publico, efectuando ademas un diagnostico de la prioridad vy
urgencia de la atencion, que permitan establecer las alertas de la Empresa respecto a la
inmediatez con que debe ser atendido cada reclamo. Asi como de confirmar en los casos
que corresponda, la inefectividad de la solicitud, para proceder a moflivar y solicitar
descargar las reclamaciones como inefectivas.

Es importante mencionar la responsabilidad del contratista en la informacién relacionada
con la descarga de los reclamos inefectivos, dado que de este proceso, las imprecisiones
pueden llevar a generar responsabilidades de tipo econémico y legal, por lo cual es
importante dependiendo de la complejidad del caso, que la investigacion previa que lleva
a la declaracion de inefectividad del reclamo debe ser exhaustiva, para evitar los
inconvenientes mencionados. En dado caso que el contratista tenga una imprecision o
error se hara cargo de la responsabilidad de tipo econdmico y legal, en la solucidon de la
misma, luego no podra trasladar costos de los errores que genere al Acueducto de
Bogota.

Los verificadores recibiran de los radicoperadores los listados iniciales de trabajo todos
los dias durante los primeros diez minutos de su jornada o del administrador o de los
ingenieros o los auxiliares correspondientes para los casos de verificacion de
infraestructura y espacio publico, a partir de los cuales programara su recorrido de
atencién, la cual deberan ajustar en el transcurso de su jornada, en funcidn de los demas
reclamos entrantes que le sean dictados y obliguen al cambio de sus recorridos.

Los verificadores en terreno tendran radio-teléfono portatil o equipos similares, con el fin
de mantener recepcién y transmision de datos en tiempo real, es decir, al instante. El
Contratista puede mantener a su criterio, algun sistema de comunicacion adicional o
alternativo que permita mayor eficiencia en la comunicacién, al igual que debera
responder por proveer a la Supervision la comunicacién exigida en los presentes términos
de referencia.

El verificador tendra claras las prioridades que tienen los reclamos que se le asignen,
dado que de ello depende la afectacion que puede estar causando el problema que
origind ia reclamacion, ademas del impacto que ello tiene en los indicadores establecidos
en el contrato, por lo tanto debera programar sus recorridos acorde con dichas
prioridades.

El verificador de reclamos una vez en el sitio del dafio indicado, procedera a hacer el
diagnéstico del tipo de reclamos teniendo como base los conocimientos propios e
impartidos en el curso de induccidn, los instructivos entregados en los mismos y la
experiencia que ha debido acreditar para la obtencion del cargo.

El curso de capacitacién e induccion seran preparados y dictados por el contratista para lo
cual el coniratista debera proveer personal idoneo y experimentado para dictar dichas
capacitaciones. El personal que disponga de la suficiente experiencia para la ejecucion
de los trabajos porqué puede demostrar la misma en trabajos anteriores del mismo o
idéntico objeto, podra iniciar sus labores sin la necesidad del curso de Induccién.

El verificador, a su criterio y de acuerdo con el diagnéstico hecho, comunicara a la central
por su radioc o moévil de comunicaciones la afectacidn, la direccién nueva exacta y la
antigua que deberd ser integrada a los comentarios del aviso, las indicaciones que
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considere necesarias y el tipo de dafio, la clase de terreno en que se encuentra, ejemplo:
Calzada asfalto o concreto, andén en concreto, adoquin, zona verde, etc.), la oficina
competente del ACUEDUCTO DE BOGOTA que se requiere para atender y dar solucion
al reclamo y la prioridad de atencidon que se deba dar al mismo, en funcién de la
afectacién que encuentre si asi se requiere, asi como demas condiciones ambientales
relacionadas con seguridad, afectaciones de otros servicios, observaciones especiales de
los usuarios, etc.

El verificador no debera emitir conceptos a los usuarios respecto a las causas y
consecuencias que fueron o seran motivo de la presencia del reclamo o dafio, debera
limitarse a hacer su diagnéstico y a entregar informacién relacionada con los elementos
anteriormente, de igual manera no podra por ningun motivo ofrecer servicios diferentes a
la relacionada con el proceso de verificacion, de lo contrario seréa motivo de llamado de
atencién o inclusive expulsion de acuerdo a la gravedad de los hechos segin la
calificacion que del mismo entregue el Supervisor.

El verificador sélo podra solicitar al usuario que ejecute las actividades que son de su
responsabilidad para poder brindar la atencion por parte de la Empresa, tal como
descubrir la caja domiciliaria, desanclar medidores, retirar rejillas de seguridad, colocar
tapas de las cajillas, verificar el funcionamiento de sus instalaciones interiores y sistemas
de bombeo.

Con relacion a la verificacién de la infraestructura de drenaje correspondiente a
sumideros, el contratista recibird regularmente los diferentes planos de las zonas de
intervencion por parte de la Empresa en donde se debera verificar el estado de los
sumideros, planos a partir de los cuales el administrador del contrato y el Auxiliar
Administrative llevaran el registro de informacién de los resultados de verificacion,
deberan efectuar el disefio y programacién de los recorridos de los verificadores en
campo, calle a calle, esquina por esquina, para con ello asignar las labores diarias que
debe ejecutar cada verificador de infraestructura.

Los verificadores deberan efectuar en campo las visitas correspondientes revisando en
los costados factibles de cada calle o esquina (EN, NE, WN, NW, ES, SE, WS y SW),
donde debera proceder a efectuar el diagndstico del estado del sumidero, identificando
con claridad su localizacion, direccion, tipo de sumidero y definiendo los faltantes de la
estructura como rejillas o tapas de concreto, necesidades de reconstruccién o nivelacion y
otras necesidades de espacio publico, asi como el estado operativo basado en la
presencia de basuras, represamiento de aguas, obstrucciones o cualguier otro elemento
ajeno a la estructura que pudiera afectar su funcién de drenaje. Toda esta informacion asi
como la adicional que se considere relevante por parte del verificador relacionada con el
sumidero, sera registrada en el formato disefiado para tal fin.

El verificador debera entregar al radiocoperador a diaric, los diferentes formatos
diligenciados de los sumideros revisados para que puedan ser revisados y aprobados por
el radicoperador, quien efectuara su registro en sistema SAP/R3 para aquellas estructuras
que acorde con las instrucciones entregadas requieren el mantenimiento inmediatoc y a su
vez ésta entregara al Auxiliar Administrativo la informacion para efectuar el registro en las
bases de datos propias en Excel de los avisos que requieren y se pueden atender por
mantenimiento preventivo o programable.
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Para efectos de la verificacion de las atenciones de las reclamaciones por espacio publico
producto de reclamaciones de los usuarios o de la misma Empresa, el contratista debera
poner a disposicién de las oficinas de servicio acueducto y alcantarillado de las zonas un
verificador con funcion exclusiva de efectuar las visitas correspondientes a los sitios en
donde se requiere o efectlan las reclamaciones por intervenciones del espacio publico y
gue deben ser o han sido atendidas por parte de la Empresa para cumplir con su
obligacién de devolver en las condiciones exigidas el espacio publico intervenido con
motivos de la operacién y el mantenimiento de los sistemas de acueducio y alcantarillado.
Este trabajo les serd programado y entregado por el Supervisor, el profesional o los
profesionales de la zona a los que se les asigne dicha obligacion, quienes ademas le
recibiran el resultado de las visitas, acorde con los formatos establecidos por las partes.
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De igual manera debera hacer el seguimiento de los sitios entregados por la Empresa,
para lo cual debera efectuar los registros fotograficos correspondientes, levantar en
campo las medidas de las necesidades de intervencion requeridas o ejecutadas y
presentarlas a la Empresa en los formatos que le sean entregados para permitir el control
correspondiente.

Para efecto de verificacion del estado fisico y locativo de infraestructura relacionada con
la revision de tapas-valvula, pilas de muestreo, macromedidores y estaciones reductoras
de presion, los verificadores deberan confirmar la existencia o normalidad en el estado de
los elementos, laminas de agua internas que requieran drenaje, informar las anomalias
locativas y de seguridad o riesgo que presenten inclusive las que consideren requieran
una inmediatez de visita del Acueducto, para lo cual efectuara el trdmite de informacion
por radio. Este trabajo les sera programado y entregado por el Supervisor, el profesional o
los profesionales de la zona a los que se les asigne dicha obligacion, quienes ademas le
recibiran el resultado de las visitas, acorde con los formatos establecidos por las partes.

4. LABORES DE ATENCION DE PQR'S

Acorde con el procedimiento de tramite de correspondencia externa al interior del
Acueducto de Bogota, una vez el usuario ha radicado su comunicacion en las ventanillas
de la Empresa y se efectue el registro de la misma en el sistema CORI, es entregada via
medio fisico por los procesos de mensajeria de cada una de las areas y ademas es
direccionada en forma magnética a través del software antes mencionado a la oficina
competente.

Una vez se dispone del medio fisico en la oficina competente, la correspondencia es
registrada en los libros de tramite correspondiente, es revisada y reasignada a cada una
de los profesionales por parte del Director o Jefe de la Division, para que ellos se
encarguen de la respectiva atencion, ordenando las actividades técnicas y/o operativas
necesarias para la solucion de la problematica planteada por el peticionario, situacion que
debe ser registrada de ser necesario en el sistema SAP/R3.

Para el tramite de cualquier respuesta es indispensable la creacion del aviso y el registro
de toda la informacién de los oficios en el sistema SAP/R3, labor que debera ser
ejecutada por el Auxiliar Administrativo del grupo de Atencién de PQR’S, para lo cual se
apoyara en el equipo de radiooperadores del contrato quienes poseen licencias del
sistema. Los avisos a crear deberan ser de tipo B1, D1, B4, o D4 segun sea el caso.
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Con los soportes del proceso de atencidon, como detalles de la atencidon en el sistema
SAP/R3, los boletines, planos, registros fotograficos y demas, si existen, organizados por
el Auxiliar Administrativo del Contrato, el profesional de la Empresa debera proyectar la
respuesta escrita del mismo, en la cual deberd cumplir con la totalidad de las obligaciones
y plazos legales acorde con lo estipulado en el Codigo Contencioso Administrativo, acorde
con la tipologia de la peticién, por lo cual la informaciéon suministrada por el Auxiliar
Administrativo debera ser precisa y veraz.

Para la investigacién de un oficio se le concede al contratista un plazo de dos (2) dias
habiles, informacién que debera presentar al profesional asignado originalmente al interior
de la Empresa.

El profesional asignado del area efectuara una verificaciéon del escrito para comprobar que
el mismo esta totalmente conforme respeto a la coherencia de la informacién técnica y
operativa entregada y de ser necesario al encontrar incensistencias; debera de inmediato
solicitar su correccion al Auxiliar Administrativo del contratista, para que ejecute los
ajustes correspondientes y lo devuelva para que se pueda ejecutar la atencién detallada
y la elaboracién de la respuesta a través del sistema CORI por parte de los profesionales
del area.

El Auxiliar Administrativo del contratista es el encargado de llevar a cabo un registro fisico
y magneético de las comunicaciones entregadas, asi como el archivo fisico y magnético de
toda la documentacién que soporto el proceso de respuesta.

Es responsabilidad del Auxiliar Administrativo mantener los indicadores relacionados con
el proceso de atencion de PQR’'S totales de las areas a las que presta su apoyo y de
aquellas a las cuales &l proyectd las respuestas.

Dado que existen requerimientos externos de entes de control que pueden tener plazos
perentorios, dichas comunicaciones se deberan atender con caracter prioritario y dentro
de los términos concedidos, de tal manera que se cumplird con el procedimiento
anteriormente descrito, salvo que el plazo de respuesta se debe priorizar y en esos casos
excepcionales se concede al contratista un (1) dia o inclusive medio (1/2) dia habil.

Estara a consideracion del Supervisor la evaluacion del desempefio del Auxiliar
Administrativo y en caso de existir deficiencias de conocimiento o desempefio podra
solicitar su cambio y dara plazos perentorios al contratista no superior a cinco (5) dias
habiles para entregar su reemplazo.

Para asegurar el cumplimiento cabal de las obligaciones y la idoneidad del personal al
servicio del contratista, se debera cumplir con los perfiles especificados para cada uno de
los cargos que exige el contrato.

El incumplimiento de las actividades anteriormente relacionadas por el personal del
contratista dara lugar al ACUEDUCTO DE BOGOTA para solicitar el cambio del
Administrador, Auxiliar Administrativo, Verificador o Radiooperador y de ser necesario el
ACUEDUCTO DE BOGOTA podra imponer sanciones al contratista, dependiendo del
dafio gue cause la falta de cumplimiento y de calidad de sus funciones.
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1. RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

1. El contratista sera responsable por el cumplimiento de todas las labores inherentes al
objeto del contrato. El contratista debera cumplir con todas sus obligaciones salariales,
prestaciones sociales, afiliaciones y pagos a salud, pensiones, apories parafiscales,
riesgos profesionales y dotacién del personal relacionado con la presente invitacién.

2. El Contratista no podré pagar salario basico mensual inferior a 1.5 veces el salario
minimo mensual legal vigente (SMMLV) y el correspondiente subsidio de transporte,
para los cargos de los verificadores, radiooperadores y auxiliar administrativo, salario y
subsidio que son independientes del pago del rodamiento con motivo de las labores
propias de verificacién, horas extras, recargos y demas obligatorios de ley, en caso de
que sus empleados laboren durante los dias habiles del mes, con la intensidad superior
a la legal de hasta 48 horas semanales de lunes a sabado.

3. Para efecto de pago de dias dominicales o festivos y la afectacién de los mismos en
todos los cargos asociados, el contratista deberd considerar en su propio factor
multiplicador proyectado, que todos los verificadores deberan laborar un fin de semana
de por medio (un fin de semana descansa otro trabaja en forma secuencial) o© su
equivalente, de tal manera que el 50% de los verificadores disponibles en horario habil,
deberan desempefiarse en horario extraordinario en un fin de semana y en el siguiente
el restante 50% y asi sucesivamente. No habra pagos adicionales o independiente a
las tarifas pactadas en formularic No. 1 relacionados con frabajos en los horarios
extraordinarios especificados en los presentes términos de referencia. A excepcién del
verificador nocturno que en caso de requerirse laborara en la forma indicada en la
distribucion de los horarios de trabajo del contrato.

4. Cuando la motocicleta no sea de propiedad del contratisita y esta sea arrendada el
contratista deberd pagar a cada arrendador un valor minimo de rodamiento
equivalente a cero punto siete (0.7) Salarios Diarios Minimos Legales Vigentes por
cada dia de arrendamiento, correspondiente a los gastos incurridos dentro del evento
de uso de la motocicleta en las actividades asociadas al objeto del contrato. El
contratista debera anexar a cada cuenta el soporte de pago del arrendamiento
correspondiente de estos equipos, sin el cual no se dara tramite al pago de la cuenta o
factura de ese mes o periodo.

5. El contratista sera responsable por los dafios y perjuicios que ocasione a las
instalaciones del ACUEDUCTO DE BOGOTA o a terceros durante la ejecuciéon del
contrato y garantizara la correcta prestacion del servicio. lgualmente respondera por
los perjuicios que se ocasionen por descuido en el manejo de la informacion entregada,
o por cualquier falla atribuible a negligencia y falta de cuidado o ineficiencia del
contratista. Las reparaciones & indemnizaciones a que haya lugar por estas causas,
seran a costa del contratista.

6. El contratista debera conocer, investigar y estudiar cuidadosamente todo lo
concerniente a la naturaleza del servicio y sus procedimientos asociados, las
reglamentaciones generales y locales, y las indicaciones de la Empresa relacionado
con el servicio; conocer las reglamentaciones gubernamentales; las leyes laborales; en
general todos los factores sobre los cuales se pueda razonablemente obtener
informacién y que en alguna forma afecten el servicio o representen un riesgo para el
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mismo, riesgo que sera asumido por el contratista. Igualmente debera actualizar
permanentemente la informacion legal antes mencionada con las modificaciones que
se presenten durante la vigencia del contrato y modificar los procedimientos de
respuesta a PQR’'s de acuerdo con los cambios que sucedan en este aspecto e
igualmente a nivel operativo si ello fuese necesario.

El contratista debera evaluar para el plazo de ejecucién del contrato todos los costos
relacionados con el fin de poder garantizar la prestacién del servicio con la que se
compromete con la legalizacion del contrato y de todas las actividades
complementarias exigidas, las cuales deben ser tenidas en cuenta para formular su
oferta. En consecuencia el ACUEDUCTO DE BOGOTA no reconocera ninguna
compensacion adicional fuera de los casos contemplados expresamente en el contrato
los cuales se encuentran cubiertos en la forma pactada en la presente contratacion.

El contratista sometera a conocimiento del ACUEDUCTO DE BOGOTA, todo lo
relacionado con el personal que vaya a emplear para la ejecucién de los trabajos,
como hojas de vida y vinculacion laboral, incluir recibos de pago en aportes a salud,
pensiones, riesgos profesionales y demas parafiscales, asi como subsidio familiar y
dara cumplimiento a la Ley 190 de 1995, y demas leyes aplicables a la naturaleza del
servicio, no obstante, €l sera el Unico responsable directo del cumplimiento de las
obligaciones legales que se deriven de la prestacién del servicio contratado. No
obstante, la Empresa podra exigir el remplazo de personal que a pesar de cumplir con
los perfiles exigidos no demuestre un rendimiento que garantice el cumplimiento de los
indicadores previstos contractualmente.

Es obligacion del contratista suministrar las personas calificadas para cubrir todos los
puestos de trabajo en las jornadas estipuladas durante el tiempo de duracién del
respectivo contrato, para lo cual debera disponer de un proceso de seleccion y
calificacion que garantice el cumplimiento de las condiciones u obligaciones
contractuales y presentar la matriz de resultados de las calificaciones del personal en
un informe que debera preparar antes de la firma del acta de iniciacion, el cual se
anexara al plan de calidad que también debera presentar el contratista y aprobar el
Supervisor antes del inicio del contrato.

El contratista sera responsable del mantenimientc de sus equipos y software
(Windows XP profesional o el aplicativo por el Acueducto de Bogotd para que sus
plataformas o software especializado corra en los equipos), Office, antivirus y
similares, para lo cual debera presentar los licenciamientos correspondientes a la
Empresa, quien someterd los equipos a las evaluaciones de seguridad
correspondientes, siendo obligacion del contratista cumplir con todas las exigencias
que la Empresa le requiera.

El contratista debera realizar las actividades necesarias para operar bajo los sistemas
que maneje el ACUEDUCTO DE BOGOTA y el Centro de Contacto: (SAP/R-3), cuyas
licencias, instalacion y mantenimiento de este software lo entregara el ACUEDUCTO

DE BOGOTA.

El contratista sera responsable de la entrega de los informes exigidos en forma
mensual, que incorporen todas las exigencias del sistema de calidad de la Empresa y
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13. El contratista seré responsable durante la etapa de seleccion de personal de verificar
para cada empleado a su servicio relacionado con la prestacion del servicio
contratado, la veracidad y verificacion de toda la documentacion entregada por sus
empleados, de la evaluacion de las competencias y habilidades para el cumplimiento
eficiente de sus funciones, efectuar la capacitacidn en conocimientos relacionados
con el servicio.

14. El contratista debe garantizar la actualizacion, capacitacion y operacion del personal
en los sistemas en los que opere el ACUEDUCTO DE BOGOTA, independiente del
apoyo que se le preste por éste.

15. El contratista debera disponer de personal profesional (Psicologos) capacitado para la
seleccidn de las personas que deben cumplir con las jornadas requeridas. Todo el
personal del contratista vinculade para el procesos directo de diagndstico y
verificacion de reclamos y atencién de PQR’S debera ser empleado de la firma
contratista, del consorcio o unién temporal. El personal deberd ser debidamente
seleccionado, uniformado e identificado siguiendo los lineamientos del Manual de
Imagen Corporativa del ACUEDUCTO DE BOGOTA. Previo a la iniciacién debera
presentar su proceso de seleccion de personal como parte del manual programa de
calidad del servicio exigido por la Empresa. Adicionalmente verificara que el
personal contratado no haya tenido inconvenientes de corrupcion en otros contratos y
cualquier antecedente encontrado sera motivo de la no aceptacion del candidato.

16. El contratista sera responsable de verificar la autenticidad de toda la documentacion y
propiedad de los equipos utilizados por €l personal de campo y oficina, tales como
tarjetas de propiedad, seguro obligatorio, software, etc. Igualmente debera verificar
que adicional al cumplimiento de los requisitos, la idoneidad del personal para
ejecutar la labor contratada; este proceso debe aplicarse tanto al personal de terreno
como al personal Administrativo, incluyendo el grupo de respuesta a PQR’s que debe
contar con experiencia especifica en esta actividad para garantizar la proteccién de
Jos intereses de la Empresa con relacion a los términos de respuesta a las peticiones
de los usuarios.

17. El contratista estd obligado a contar con un equipo de comunicaciongs de radio
frecuencia que disponga de unidades de comunicacién moévil para cada uno de los
verificadores de tal manera que tengan cubrimiento en toda la cobertura de las zonas
del ACUEDUCTO DE BOGOTA vy tener la disponibilidad de comunicacion inmediata
en tiempo real con la central del contratista instalada en el sitio que le indique la
Empresa en la Central de operaciones. Todas las labores y pagos relacionados con
las comunicaciones exigidas al contratista son responsabilidad del contratista,
incluido el suministro de un equipo celular a la interventoria. No se podran cargar ala
remuneracion de los trabajadores del contratista los costos de comunicaciones.

No habré limite mensual de comunicacion de los mismos, por lo tanto no podra
restringir el uso de los equipos de comunicacion para efectos del desempefio de las
actividades del contrato.
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El contratista sera responsable por la actuaciéon de cada uno de los empleados y de
estos con los usuarios del ACUEDUCTO DE BOGOTA en general, en caso de dafios
o afectaciones a los bienes de terceros con motivos de ineficiencia o negligencia o
conductas inapropiadas del personal de verificacion, el contratista debera responder
por los mismos directamente o a través de la poéliza de seguros en su amparo de
Responsabilidad Civil o la que le aplique acorde con el dafio o afectacioén causada.

El contratista se obliga a realizar los trabajos solicitados por el ACUEDUCTO DE
BOGOTA, de acuerdo con la informacién registrada en el sistema SAP/R3, las
necesidades de intervencién o recuperacion del espacio publico o los recorridos
programados de verificacion de sumideros, tapas-valvulas, canales, pozos, pilas de
muestreo, macro-medidores y estaciones reductoras de presion.

Las drdenes o solicitudes de modificacién que deba impartir el Supervisor seran
escritas por cruce de correspondencia normal o a través del sistema de correo interno
u oficial reportado entre las partes, CONTRATISTA Y ACUEDUCTO DE BOGOTA.
Adicionalmente, se dispondra de otro para las radiooperadores, pero exclusivamente
para la agilidad operativa que requiere la atencién de reclamos en la ejecucion del
contrato y el Contratista debera cumplir con los plazos y tiempos establecidos en
dichas ordenes so pena de generar incumplimientos.

Previo a la iniciacion del contrato, el Contratista debe haber suministrado toda la
informacion relacionada con sus procedimientos, personal disponible, plan de calidad
y demas elementos y equipo que requiera para la correcta ejecucioén de los trabajos.
Lo anterior incluye el detalle de la liquidacion de los diferentes pagos o cargos a los
que esta obligado el contratista para con su personal asignado al proceso de
verificacién.

El Contratista debera emplear y suministrar el personal exigido para asegurar la
correcta ejecucion de los trabajos dentro de los plazos y horarios programados por la
Supervision para cada orden impartida. Entregar mensualmente la relacion oficial de
los pagos de salud, pensiones, parafiscales, ARL, subsidio familiar y caja de
compensacion familiar. Ademas en los casos de otros pagos legales o relacionados
con el servicio, tales como horas extras, primas, liquidaciones, pensiones, cesantias,
intereses, rodamientos, entre otros, en el momento que corresponda el contratista
esta en la obligacion de hacer la entrega de los soportes correspondientes al
Supervisor del contrato.

El Contratista esta obligado a suministrar el personal necesario para que los turnos
sean ejecutados de manera personal y por lo tanto el pago de los mismos sera
exclusiva de quien los trabaja, no podran pagarse reemplazos o turnos doblados a
personal que no ejecuta los mismos. Todo doblaje debera ser cancelado de la
manera como lo especifica la ley, por lo tanto seran reconocidos como horas extras a
quien los ejecuta y seran descontados del salario de quien no los cumple. Cualquier
problema demanda o indemnizacion que se derive del incumplimiento a la presente
obligacion, sera de atendida de manera exclusiva por el contratista y debera dejar
indemne a la EAB-ESP en el tema, ademas tendra aplicacion de muitas inmediatas al
incumplimiento de esta obligacion.
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El contratista asumird y sera responsable de la seguridad del personal que por su
constante desplazamiento por las calles de Bogota, D.C., esta propenso a sufrir
accidentes de transito, para lo cual debera elaborar al detalle el panorama de riesgos
en compafiia de la ARL escogida y debera ser parte de la capacitacién del personal,
quienes ademas deberan recibir la retroalimentacion correspondiente. El panorama
de riesgos debera ser presentado como parte del plan de calidad y correspondera al
administrador la obligacion de garantizar la entrega y utilizacién de todos los
elementos de dotacién y seguridad requeridos en la naturaleza de servicio que
prestan verificadores y radioperadores, y segun sean los casos disponer de un
procedimiento de emergencias en caso de que se sucedan accidenies.

Lo anterior implica que el coniralista debera asegurar la integridad del personal de
terreno previendo cualquier tipo de indemnizacién que se genere en el desarrollo de
sus funciones, toda vez que al no existir vinculacién laboral entre el personal
contratado por el contratista y la Empresa, cualquier tipo de reclamacioén en este
sentido debera ser resuelta y asumida por el Contratista.

El contratista no podra establecer en la prestacion del servicio de verificacion zonas
vedadas o que pueda dejar desatendidas con motivo de problemas de seguridad; por
lo tanto, debera disponer de un procedimiento en el cual coordine a través de sus
propios verificadores el apoyo o acompafamiento y si le es factible, el
acompafiamiento de la Policia y eventualmente recibira apoyo de comisiones
operativas del Acueducto de Bogota, siempre y cuando la misma cuente con la
capacidad y tiempo de atender el llamado, pero ello no sera dbice para no verificar el
sitio solicitado.

El contratista es responsable de lievar un control exhaustivo de la correspondencia
entregada, para lo cual efectuara las copias, digitalizaciones vy registros propios de
tal manera que en el momento que se le asigne una PQR serd de su exclusiva
responsabilidad hacer seguimiento al proceso de atencion, obtener soportes de la
misma y apoyar la preparacion de la respuesta de cada una de ella, que para estos
casos tendra como interlocutores al grupo de profesionales de cada una de las
Divisiones de Servicio de Acueducto o Alcantarillado o de la Direccidn de Servicio
Acueducte y Alcantarillado de la zona. Igualmente debera realizar internamente el
direccionamiento de las verificaciones que se requieran para ctorgar una respuesta
soportada, adjuntando de ser necesaric un registro fotografico completo que
evidencie la situacion planteada.

El Contratista es responsable de emitir en forma oportuna la informacion de las
PQR’S acorde con la fecha de entrega de los oficios; por lo tanto, la disponibilidad del
plazo de respuesta del contratista estd supeditado a lo indicado en los presentes
términos de referencia y debera entregarse a mas tardar dos (2) dias habiles
contados desde su entrega. Para casos especiales con tiempos mas cortos exigidos
de respuesta por requerimientos de entes de control, el plazo maximo de respuesta
sera de un (1) o inclusive (1/2) dia habil; si asi lo requiere la Empresa y para disponer
de toda la informacién para dar una respuesta integral, se podran conceder de tres (3)
a cinco (5) dias habiles mas, si para la respuesta el profesional del area que tiene a
cargo el oficio requiere que se complemente la informacién para la respuesta con
datos de la atencién operativa de la Empresa. Dado que el contratista no es
responsable de las operaciones de la Empresa, si cumplido el nuevo plazo la EAB-

Formato: M4FB0O106F 16-07

@ Av, Calle 24 # 37 - 15, Cédigo Postal: 111321, Bogetéa D.C. - Colombia.

59

DEGOGITA DS PARA TODOS

PBX: (571) 3447000, www.acueducto.com.co




\“,.
Lﬂ%f_{ acueducto

- AGUA, ALCANTARILLADO Y ASEQ DE BOGOTA

ESP no ha ejecutado los trabajos operativos, procedera a devolver el oficio indicando
dicha situacicn.

27. El contratista entregard instalados en las motocicletas los localizadores GPS con
capacidad de reporte en tiempo real para conocer en tiempo real la localizacion del
verificador en un instante de la jornada de trabajo asignada, que entregue un reporie
de los desplazamientos y visitas ejecutadas por el verificador, para lo cual requiere
gue incluya en este item los costos del servicio de comunicacion GSM/GPRS y la
disponibilidad del software de administracion y control para operacién con plataforma
en la Web. La plataforma debe permitir 1a localizacion sobre mapas y caracteristicas
basicas de recorridos como velocidad, distancia recorrida, estadisticas, € incluir llave
de identificacion del conductor de la motocicleta, almacenamiento de la informacion,
entrega de los reportes de recorridos y gestion. El sistema puede ser propic o
subcontratado. El sistema debe permitir, con el apoyo de los equipoes y software que
se requieran para poder identificar las localizaciones en tiempo real y los recorridos
correspondientes en las oficinas de verificacion en la EAB-ESP.

El incumplimiento por parte del Contratista de las drdenes o instrucciones impartidas por
el ACUEDUCTO DE BOGOTA, de la informacion mensual solicitada o de cualquiera de
sus obligaciones legales establecidas en los presentes términos de referencia, sera
motivo para la imposiciéon de sanciones penales pecuniarias, de apremio o inclusive la
terminacion del contrato, dependiendo de la calificaciéon que de la Supervision en
funcion de la gravedad y su implicacién econdmica para el Acueducto de Bogota.
lgualmente en caso de presentarse cualquier clase de sancién a la Empresa por
incumplimiento en el compromiso legal de otorgar respuesta de fondo originada en una
atencion incompleta o equivocada por parte del personal del contratista, dicha sancién
sera descontada de la forma indicada en los presentes términos de referencia en el mes
en que se notifique la sancién en firme, igualmente el contratista debera preparar la
documentacién de defensa en caso de iniciarse procesos sancionatorios relacionados con
la atencion de reclamaciones operativas de la zona con el fin de defender los intereses de
la Empresa.

2. CONDICIONES ADICIONALES OBLIGATORIOS

Es obligacion del Contratista suministrar las personas calificadas para cubrir los turnos
estipulados durante el tiempo de ejecucion del respectivo contrato.

Los verificadores de dafios deben cumplir con los siguientes objetivos:
a. Desarrollar en forma personal el objeto del contrato en los turnos estipulados.

b. Dedicar diariamente el tiempo de los turnos indicados en los términos de referencia
para las labores de ejecucién del contrato.

c. Guardar la reserva profesional sobre los asuntos que conozca en desarroilo del objeto
del contrato.
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. En ninglin caso el personal del Contratista tendra vinculacién alguna con el

ACUEDUCTO DE BOGOTA.

En caso de deficiencia, negligencia, o cualquier conducta irregular a juicio del
ACUEDUCTO DE BOGOTA, podra solicitar el cambio de la persona, la cual antes de
cinco {5) dias habiles el Contratista debera reemplazar.

Las demas que se deriven de la naturaleza del mismo.

3. DOTACION O UNIFORMES Y ESCARAPELAS DE IDENTIFICACION

De acuerdo con lo dispuesto por la Ley, el personal (femenino o masculino) debera
dotarse, o caso contrario uniformarse, de forma que cumpla con las siguientes
caracteristicas:

a.

f.

Los radiooperadores y el auxiliar administrativo con vestido de pafio o similar, blusa o
camisa y zapatos, ademas de una chaqueta impermeable.

Los verificadores deberan dotarse acorde con el Pancrama de Riesgos, paro como
minimo debera disponer de overoles impermeables antifriccion, botas especiales con
punteras de proteccion, guantes, cascos (todos similares y con la imagen corporativa
de la Empresa), chaquetas antifriccion, chalecos reflectivos v demas elementos para
proteccion que exija el desempefio del personal, tanto en transito normal como en
momentos de lluvia e intenso frio; igualmente siguiendo los lineamientos del Manual de
Imagen Corporativa del ACUEDUCTO DE BOGOTA.

El CONTRATISTA debe entregar al menos dos (2) dotaciones al iniciar el contrato y
adicionaimente cumplidos seis (6) meses de ejecucion entregara una adicional y asi
sucesivamente cada seis (6) meses hasta terminar el contrato. De no hacerlo, se
convertira en incumplimiento y se impondran multas de apremio sucesivas del 1% del
valor del contrato por cada mes de atraso en la entrega. En todo momento el personal
del confratista debera portar su uniforme y chaqueta si el estado del tiempo asi lo
amerita, asi como los carnés de seguridad correspondientes.

El CONTRATISTA debera relacionar el manejo que se le dard a la dotacién para los
casos que requieran cambio de personal, por ingreso y retiro del mismo, en su Plan de
Calidad. No se aceptaran dotaciones reutilizadas que a consideracién de la
Interventoria tenga un grado de deterioro que lleve a menoscabar la imagen del
ACUEDUCTO DE BOGOTA.

Si la falta de uso de la dotacion esta motivada en un incumplimiento del personal del
contratista, este debera tomar las medidas disciplinarias correspondientes, por las
cuales debera imponer las sanciones de descuentos econdmicos y retiro temporal por
los dias que considere, amerite la falta. El plan de Calidad debera incorporar los
procedimientos de obligacion y control de uso de la dotacion y las sanciones que por
incumplimiento de ello se derivan.

Dado gue la imagen inicial de la Empresa estara en manos del verificador, es
responsabilidad del mismo, ademas de la cortesia en la comunicacion con el usuario,
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la buena presentacion; por lo tanto, la cortesia y el aseo personal deberan ser parte de
las obligaciones que debe cumplir el personal de verificacion. El CONTRATISTA
debera cuidar sobre todo que la presentacion del personal de verificadores este acorde
con la imagen del ACUEDUCTO DE BOGOTA, siendo asi, la limpieza, pulcritud y
presentacion del personal al servicio del contrato, un objetivo a cumplir de manera
permanente por parte del CONTRATISTA.

4, HORARIO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO: Verificar segun criterio de
cada una de las zonas

aCLISQUCTO
HORARIOS DE TRABAJO DE TODO EL PERSONAL DE VERIFICACION
No. Item Jornada
1 Administrador Lunes a sabado 08:00 - 12:00 y 13:00 - 17:00
2 Auxiliar administrativo (Turno 1) Lunes aviernes 08:00 -16:00
3 Verificador Diurno (Turne 1) Lunes a sabado 06:00 -14:00
4 Verificador Diurno (Turno 2) Lunes a sabado 14:00 -22:00
7 Verificador Diurno (Turno 3) Lunes a Sabado 08:00-16:00
5 Radiocoperador (Turno 1) Lunes a Sabado 06:00 -14:00
6 Radiooperador (Turno 2) Lunes a Sabado 14:00-22:00
11 Auxiliar administrativo (Turno 2) Domingos y festivos 06:00-14:00 6 14:00-22:00
9 Verificador Diurno (Turno 4) Domingos y festivos 06:00-14:00
10 Verificador Diurno (Turno 5) Domingos y festivos 14:00 -22:00
12 Radiooperador (Turno 3) Domingos v festivos 06:00-14:00 6 14:00 - 22:00

» Para efectos del turno de la central de radio en los dias dominicales y festivos, los
dos radiooperadores trabajaran cada quince dias, intercalandose cada uno los
fines de semana. Adicionalmente, el Auxiliar Administrativo no labora los dias
sabados, para apoyar en dias dominicales o festivos el servicio de radio en la
jornada de la manana o de la tarde en la cual no laboran las radiooperadores, segin
programa el coniratista.

° Todas las jornadas estan trabajadas bajo la condiciéon de 48 horas de trabajo de
jornada laboral semanal y los adicionales seran horas extras y recargos de ley que
debe asumir el contratista a través del factor multiplicador establecido en el
formulario No. 1, luego no habra dedicacién adicional por este concepto.

® El pago del servicio se hara acorde con el formulario No. 1 por dedicacion y en caso
de no efectuarse el cumplimiento de los horarios, se afectara dicha dedicacion en la
proporcion que el turno o turnos faltantes impacten en el valor base unitario, es decir
gue en ese caso se podran registrar valores inferiores a 1.

Formato: M4FB0106F16-07

62

EAB - ESP Av. Calle 24 # 37 - 156. Cddigo Postal: 111321, Bogota D.C. - Colombia. s
PBX: (571) 3447000, www.acueducto.com.co Py i ol MEJQR

= BOGGTA D,




£ acueducto

(ﬁ AGUA, ALCANTARILLADO Y ASEOD DE BOGOTA

e Para el turno 7, en casos eventuales que se le indiquen por parte del Supervisor al
Contratista, debera disponer de forma inmediata del servicio de verificacion
nocturna, para lo cual debera reacomodar al menos un (1) verificador del turno
08:00-16:00 y reubicarlo en un turno 22:00-08:00, turno que se llevard a cabo
durante maximo 6 dias continucs, se permitira el descanso en dominical y al lunes
siguiente de requerirse se programara en los siguientes 6 dias al otro verificador del
turno 08:00-16:00 para laborar en el turno 22:00-06:00. Con lo cual siempre se
dispondra de al menos un verificador permanente de 08:00-16:00 de lunes a
sabado, dominicales y festivos. Para estos casos, el factor de dedicacién del
verificador correspondera al calculo que resulte de la disponibilidad de tiempo
afectada por el recargo nocturno, luego puede existir una dedicacion superior a 1 en
estos casos, para obtener el reconccimiento del mayor valor a pagar al personal al
servicio del confrato en jornada nocturna.

® Para casos de emergencias por lluvias intensas, el Contratista podra incorporar al
equipo de verificacion de reclamos normales, al verificador de infraestructura
asociado a sumideros del turno 08:00-16:00 y poder disponer de mayor capacidad
operativa de verificacion.

) La EAB-ESP podra solicitar si asi lo dispone, un aumento de verificadores de los
diferentes turnos, para periodos no inferiores a ftres meses, acorde con las
necesidades del servicio y por lo tanto los mismos seran pagados acorde con los
costos establecidos en el formulario No. 1, incluidos personal y recursos. Para ello
el contratista tendra un plazo maximo de cinco (5) dias habiles para proveer el
personal y todos los recursos que ellos demanda. Dicho incrementc no podra
superar el 50% de las cantidades establecidas en la “TABLA DE HORARIOS DE
TRABAJO DE TODO EL PERSONAL DE VERIFICACION”

El proponente debera pagar un salario basico no inferior a uno y medio veces el salario
minimc mensual legal vigente y el correspondiente subsidio de transporte independiente
del pago de rodamiento con motivo de las labores propias de verificacion y un rodamiento
equivalente a cero punto siete Salarios Diarios Minimos Legales Vigentes por cada dia de
arrendamiento, correspondiente a los gastos incurridos dentro del evento de alquiler de la
motocicleta.

5. SANCIONES Y DESCUENTOS AL CONTRATISTA

Se aplicara en estos casos el procedimiento juridico establecido por la Empresa que se
ajusta a la legislacién Colombiana, teniendo en cuenta que para ello aplican las diferentes
condiciones establecidas en la presentes términos de invitacion.

6. INDEMNIDAD DEL ACUEDUCTO DE BOGOTA

1. El Contratista mantendra indemne al ACUEDUCTO DE BOGOTA por razén de
reclamos, demandas, acciones legales y costos ¢ue surjan o en que incurra como
resultado del contrato.

2. El Contratista mantendra indemne al ACUEDUCTO DE BOGOTA por razon de todo

reclamo, demanda, accion legal y costos que puedan causarse ¢ surgir por dafios o
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lesiones a personas o propiedades de terceros, ocasionados por el contratista
durante el desarrollo del contrato.

3. El Contratista mantendra indemne al ACUEDUCTO DE BOGOTA contra todo
reclamo, demanda, accion legal y costos que puedan causarse o surgir por dafios o
lesiones al personal del ACUEDUCTO DE BOGOTA, del contratista o bienes de
terceros.

4. Como parte de sus obligaciones para mantener la indemnidad del ACUEDUCTO DE
BOGOTA, el contratista constituirda y mantendra vigentes las garantias y las pdlizas
de seguros estipuladas en el contrato y cumplird con todos los requisitos que en ella
se establecen para hacerlas efectivas llegando al caso.

5. En caso de que se entable un reclamo, demanda o accion legal contra el
ACUEDUCTO DE BOGOTA por asuntos, que segun este contrato sean de
responsabilidad del contratista, este serd notificado lo mas pronto posible de ello
para que por su cuenta adopte oportunamente las medidas previstas por la Ley para
mantener indemne al ACUEDUCTO DE BOGOTA.

6. Una vez valorizado el total del servicio prestado dur'ante el desarrollo del contrato, se
procedera a elaborar el ACTA DE LIQUIDACION FINAL o el documento que
corresponda, la cual sera firmada entre el ACUEDUCTO DE BOGOTA y el
CONTRATISTA, acorde con lo indicado por el sistema de calidad del servicio de
interventoria.

7. SUSPENSION DEL SERVICIO

Salvo ocurrencia de fuerza mayor o caso fortuito, debidamente comprobado, el
CONTRATISTA en ningun caso podra suspender ni disminuir la prestacion del servicio de
diagnéstico y verificacion de la gestion zonal y de los reclamos de operacion y
Mantenimiento de Acueducto y Alcantarillado recepcionados en el ACUEDUCTO DE
BOGOTA, con respecto a los términos y condiciones estipuladas en el CONTRATO, so
pena de hacerse acreedor de las sanciones que se encuentran previstas para casos de
incumplimiento.

8. INDUCCION AL PERSONAL DEL CONTRATISTA

El contratista debera efectuar la capacitacién técnica especifica de su personal para
instruirlos sobre la infraestructura de los sistemas de acueducto y alcantarillado, asi como
de los procesos operativos requeridos en los sistemas, el sistema de atencién de
reclamos SAP/R3, para lo cual El ACUEDUCTO DE BOGOTA prestara su apoyo técnico,
por lo tanto se debera dictar un curso de induccion al personal de verificacion (maximo 59
personas, asi: 3 Ingenieros de apoyo, 10 operadores de radio, 1 abogado, 5 profesionales
administradores, 4 auxiliares administrativos y 36 verificadores de campo) vy
administrador, sobre las areas que comprenden el ACUEDUCTO DE BOGOTA y sus
funciones.

El contratista debera preparar y dictar la capacitacion sobre la tipologia de reclamos e
informacién técnica necesaria para la atencion de los usuarios del servicio. Este curso
debera tener al menos una duracion de (3) dias para verificadores y cinco (5) para
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radiooperadores y administrador, durante el cual los costos del personal que asista, los
instructores externos, las instalaciones o salones vy el desplazamiento requerido a terreno
estaran a cargo del Contratista y deberan considerarse en el factor multiplicador.

El contratista debera involucrar en el Plan de Calidad el contenido del curso, el perfil de
los instructores, la agenda diaria con los horarios e intensidad de cada uno de los temas,
la localizacion del salon de clases, las ayudas audiovisuales, los materiales a entrega,
salida de campo, asi como los formatos que se diligenciaran para certificar la asistencia
del personal en el curso. Sélo aquellos verificadores o radiooperadores que certifiquen
haber laborado en contratos directos antericres con el Acueducto de Bogota en procesos
de verificacion y diagnéstico de reclamos de operacion y mantenimiento de acueducto y
alcantarillado en un tiempo no inferior a seis (6) meses y que estén propuestos para
participar del presente contrato, estan exentos de participar de la capacitacion
mencionada.

9. INDICADORES DE GESTION

Con base en la informacion entregada por el ACUEDUCTO DE BOGOTA al Contratista y
los resultados de la verificacion de la misma, se establecen los siguientes indicadores:

Factor Mensual de Verificacion FMV:

FMV= ((NTTVR-NTNLVR) + (NTTA- NTNLA)) *(VMS/NTT)

NTTVR : Numero de turnos totales mes de verificaderes y radiooperadores

NTTA: Numero de turnos totales mes de administrativos

NTNLVR : Numero de turnos no laborados en el mes de verificadores y radiooperadores
NTNLA: Numero de turnos no laborados en el mes de administrativos

NTT: Nimero total de turnos mes del personal operative y administrativo

VMS: Valor mensual ofertado registrado en el formulario No. 1

Verificacion de reclamos de Acueducto VRAC:

El contratista debera cumplir con el 100% de verificacidn de reclamos entrantes de
acueducto, independiente de la tipologia que le sea asignada en el sistema SAP/RS.
Luego no se le permite cerrar o direccionar reclamos de operacion y mantenimiento sin
ejecutar la visita correspondiente.

Para reclamos inefectivos en el cual el predio se encuentre solo o similar, se debera tener
en cuenta que el verificador debera efectuar al menos la revision de la cajilla y determinar

si existe alguna anomalia visible con el servicio.
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VRAC= (NRBVAC/NRBAC) X 100%
NRBVAC=No de reclamos B2 de zona 3 verificados en el mes.

NRBAC=No de reclamos B2 de zona 3 en el mes direccionados a verificacion.

Verificacion de reclamos de Alcantarillado VRAL:

El contratista debera cumplir con el 100% de verificacion de reclamos entrantes de
alcantarillado D2, independiente de la tipologia que le sea asignada en el sistema
SAP/R3. Luege no se le permite cerrar o direccionar reclamos sin ejecutar la visita
correspondiente.

VRAL = (NRDVAL / NRDAL ) X 100%

NRDVAL = No de reclamos D2 de las zonas verificados en el mes.

NRDAL = No de reclamos D2 de las zonas en el mes de direccionados a verificacion
Porcentaje de Cumplimiento Verificacion de Acueducto PCVAC:

El porcentaje de cumplimiento de un mes en particular, corresponde al ndmero de
reclamos entrantes para verificacion en el sistema SAP y que fueron verificados en un
periodo igual o inferior a 2 horas.

PCVAC= (NRVM2AC/NRVMAC) * 100%

NRVMZ2AC: Numero de reclamos verificados en un mes en particular en un tiempo menor
o igual a 2 horas, efectivos e inefectivos.

NRVMAC: Numero de reclamos totales verificados en un mes en particular.

El tiempo base debe ser medido como el lapso transcurrido en cada reclamo o aviso de
acueducto de la zona entre la Hora de creacion en el call center y la Hora del cambio del
estado en el sistema SAP del aviso de METR a VERI. De acuerdo a lo anterior, los
reclamos inefectivos antes de cerrarlos, deberan cambiarse a estado VERI y luego
cerrarse, es decir, pasarse a estado MECE.

La meta del indicador PCVAC debe ser igual o superior al 95%, con la disponibilidad de
recursos y personal indicada en la “TABLA DE HORARIOS DE TRABAJO DE TODO EL
PERSONAL DE VERIFICACION" y en los presentes términos de invitacion.

Como soporte del calculo el contratista debera presentar en Excel la base de datos con la
informaciéon de la evaluacion del indicador, base que debera descargarse del sistema
SAP/R3. Se debera usar la transaccién ZPM25 del Sistema para determinar dichos
tiempos.
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Tiempo de respuesta contractual de Acueducto (minutos) TRAC:

El tiempo de respuesta contractual de un mes en particular, medido como el tiempo
promedio de atencién de los reclamos verificados, efectivos e inefectivos, medido como el
lapso transcurrido en cada reclamo o aviso de acueducto de la zona entre la Hora de
creacion en el call center y la Hora del cambio del estado en el sistema SAP del aviso de
METR a VERI. De acuerdo a lo anterior, los reclamos inefectivos antes de cerrarlos,
deberan cambiarse a estado VERI y luego cerrarse, es decir, pasarse a estado MECE.
Ademas, los reclamos entrantes entre las 22:00 y las 06:00 deberan ajustarse su hora de
ingreso a las 06:00 del dia que amanece. Este descuento desaparece cuando se
implementa la verificacion nocturna.

El tiempo de atencidon debe ser inferior a 45 minutos. Este tiempo no puede superar 45
minutos de promedio diario, con la disponibilidad indicada en la “TABLA DE HORARIOS
DE TRABAJO DE TODQO EL PERSONAL DE VERIFICACION" y en los presentes
terminos de invitacion.

TRAC pMimutesy=(NTHRVAC/NRVMAC)*60
NTHRVAC: Numero Total de Horas de los Reclamos Verificados de Acueducto

NRVMAC: Numero de reclamos totales verificados de Acueducto en un mes en particular.

Como soporte del calculo el contratista debera presentar en Excel la base de datos con la
informacion de la evaluacion del indicador, base que debera descargarse del sistema
SAP/R3. Se debera usar la transaccion ZPM25 del Sistema para determinar dichos
tiempos.

Tiempo de respuesta Alcantarillado por zona (horas) TRAAL:

El tiempo de respuesta de un mes en particular, medido como el tiempo promedio de
atencion de los reclamos verificados, efectivos e inefectivos, medido como el lapso
transcurrido en cada reclamo o aviso de alcantarillado de la zona entre la Hora de
creacion en el call center y la Hora del cambio del estado en el sistema SAP del aviso de
METR a VERI|. De acuerdo a lo anterior, los reclamos inefectivos antes de cerrarlos,
deberan cambiarse a estado VERI y luego cerrarse, es decir, pasarse a estado MECE.

Este tiempo no puede superar las Cuatro (4) horas de promedio diario, con la
disponibilidad indicada en la “TABLA DE HORARIOS DE TRABAJO DE TODO EL
PERSONAL DE VERIFICACION” y en los presentes términos de invitacién.

TRAAL joras=(NTHRVAL/NRVMAL)

NTHRVAL: Numero Total de Horas de los Reclamos Verificados de Alcantarillado.
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NRVMAL: Numero de reclamos totales verificados de Alcantarillado en un mes en
particular.

Como soporte de calculo el contratista debera presentar en Excel la base de datos con la
informacion de la evaluacion del indicador, base que debera descargarse del sistema
SAP/R3.

COBERTURA TUBO - ROTO
Tiempo promedio de atencién de Tubos Rotos de Acueducto TTRAC

Para todos los casos reportados en el sistema con un tramite con la urgencia de Tubo-
Roto o similar, se tomara como indicador el promedio del tiempo de atencién de todos
los reclamos que tengan esta caracteristica, cuyo tiempo no podra superar los 15
minutos, es decir la diferencia desde el ingreso del reclamo o aviso (estado METR) y su
verificacién y cambio de estado en el sistema (estado VERI). Ademas, los reclamos
entrantes entre las 22:00 y las 06:00 no seran tenidos en cuenta en la muestra, sin
embargo si existe alguna verificacion pendiente de este periodo luego de las 06:00, se
debera efectuar la correspondiente verificacion.

TTRAC gsimutosy=(NTHTRV/NTTRV)*60

NTHTRAC: Numero Total de Horas de los Reclamos de Tubos Rotos de Acueducto
Verificados.

NTTRV: Numero de reclamos totales verificados de Tubos Rotos de Acueducto en un mes
en particular.

Como soporte del calculo el contratista debera presentar en Excel la base de datos con la
informacién de la evaluacion del indicador, base que debera descargarse del sistema
SAP/R3. Se debera usar la transaccmn ZPM25 del Sistema para determinar dichos
tiempos.

COBERTURA TAPAS CIRCULARES DE ALCANTARILLADO

Porcentaje de Cumplimiento Verificacién de Tapas Circulares de Alcantarillado
PCVAL.:

El porcentaje de cumplimiento de un mes en particular, corresponde al nimero de
reclamos entrantes de reposicion de tapas para verificacién en el sistema SAP y que
fueron verificados en un periodo igual o inferior a 30 minutos.

PCVAL= (NRVTCAL/NRVTCAL) * 100%

NRVTCAL: Numero de reclamos verificados de reposicion de tapas de alcantariliado en
un mes en particular en un tiempo menor o igual a 30 minutos, efectivos e inefectivos.
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NRVTCAL: Numero de reclamos totales verificados de tapas circulares en un mes en
particular.

El tiempo base debe ser medido como el lapso transcurrido en cada reclamo o aviso de
acueducto de la zona entre la Hora de creacion en el call center y la Hora del cambio del
estado en el sistema SAP del aviso de METR a VERI De acuerdo a lo anterior, los
reclamos inefectivos antes de cerrarlos, deberan cambiarse a estado VERI vy luego
cerrarse, es decir, pasarse a estado MECE.

La meta del indicador PCVAL debe ser igual o superior al 95%, con la disponibilidad de
recursos y personal indicada en la “TABLA DE HORARIOS DE TRABAJO DE TODO EL
PERSONAL DE VERIFICACION” y en los presentes términos de invitacion.

Como soporte del calculo el contratista debera presentar en Excel la base de datos con la
informacion de la evaluacion del indicador, base que deberd descargarse del sistema
SAP/R3. Se deberd usar la transaccién ZPM25 del Sistema para determinar dichos
tiempos.

Tiempo promedio TRTCAL (Tiempo de Reposicion de Tapa Circular de
Alcantarillado).

Para todos los casos reportados en el sistema con un tramite con la urgencia de
Reposicion de Tapa Circular de Alcantarillado o similar, se tomara como indicador el
promedio del tiempo de atencion de todos los reclamos que tengan esta caracteristica,
cuyo tiempo no podra superar los 15 minutos, es decir la diferencia desde el ingreso del
reclamo o aviso (estado METR) y su verificacion y cambioc de estado en el sistema
(estado VERI). Ademaés, los reclamos entrantes entre las 22:00 y las 06:00 no seran
tenidos en cuenta en la muestra, sin embargo si existe alguna verificacion pendiente de
este periodo luego de las 06:00, se debera efectuar la correspondiente verificacion.

TRTCAL(Mim u[os)={NTHTCAL/NTRTCV)*SO

NTHTCAL: Numero Total de Horas de los Reclamos de Reposicién de Tapas Circulares
de Alcantarillado Verificados.

NTRTCV: Numero de reclamos totales verificados de reposicidon de Tapas Circulares de
Alcantarillado en un mes en particular.

Como soporte del calculo el contratista debera presentar en Excel la base de datos con la
informacion de la evaluacion del indicador, base que deberd descargarse del sistema
SAP/R3. Se debera usar la transaccién ZPM25 del Sistema para determinar dichos
tiempos.

Atencion de PQR'S

Tiempo promedio TPQRS (Tiempo de Atencion de PQR’S) verificar con cada zona .
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Porcentaje de Cumplimiento de Atenciéon de PQR’s PCAPQR:

El porcentaje de cumplimiento de un mes en particular, corresponde al nimero de PQR’s
escritas entregadas al contratista para efectuar su proceso de atencién por verificacién y
que fueron devueltas en los plazos estipulados segun su prioridad (excepcionales 1 dia,
normales 2 dias y con proceso de atencidon operativa de la Empresa 3 a 5 dias).

PCAPQR = (NPQRMP/NTPQRE) * 100%

NPQRMP: Numero de PQR’S atendidas de acueducto y alcantarillado en un mes en
particular en un tiempo menor o igual al plazo entregado al contratista para su atencién,

efectivos e inefectivos.
NRVTCAL: Numero de PQR s totales entregadas al contratista en un mes en particular.

La base de la atencién sera la base de datos que llevara el contratista y la confirmacion
de los tiempos en funcion de los datos registrados en el Sistema SAP.

El incumplimiento de los indicadores a juicio del Supervisor en un mes de ejecucion sera
base para solicitar las medidas correctivas necesarias. Si persiste el incumplimiento por
dos meses consecutivos o tres discontinuos, dara para aplicacién de las multas de
apremio acorde con las condiciones establecidas, de superarse los incumplimientos antes
fijados el 10% del valor del contrato, a criterio del interventor podra acudir a pedir las
sanciones correspondientes e inclusive la terminacion unilateral del contrato por parte de
ACUEDUCTO DE BOGOTA.

10. PROTOCOLO PARA EL REGISTRO DE INFORMACION EN LOS AVISOS
SAP/R3

DEBERA TENER EN CUENTA EL DOCUMENTO DE PROTOCOLO PARA EL
REGISTRO DE INFORMACION EN LOS AVISOS SAP/R3 Y CALCULO ESTADISTICO
DE LOS INDICES DE GESTION, CUYO INDICE GENERAL SE PRESENTA A
CQNTINUACION. ESTE DOCUMENTO ACE PARTE DE LOS PRESENTES
TERMINOS DE INVITACION.

iNDICE
CAPITULO 1. INTRODUCCION
CAPITULO 2- GESTION DE AVISOS

2.1.- Creacion de AVISO en SAP

2.2.- Direccionamiento del AVISO

2.3.- Recepcion del AVISO

2.4.- Tratamiento del AVISO

2.4.1.- Liberacion del AVISO y Verificaciéon en terreno de la informacion.
2.4.2 .- Asignacion del objeto técnico

2.4.3.- Actualizacion permanente del AVISO.

2.4.4.- Notificacion técnica y conclusion del AVISO
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3.1.- Tipologias de 1er nivel
3.2.- Tipologias de 2do nivel
3.3.- Tipologias de 3er Nivel
3.4.- Tipologias para reclamos atendidos

CAPITULO 4.- REPORTES INFORMES

4.1.- Reportes para la gestién del dia a dia
4.2.- Variantes de visualizacion
4.3.- Reportes para la actividad de Interventoria.

CAPITULO 1. INTRODUCCION

La herramienta informatica para la gestién estadistica de todas las actividades que
desarrolla el Acueducto en su misidn de prestar los servicios de acueducto y aicantarillado
es la ERP de SAP, denominada R/3 en su version 4.6B. Este es un software altamente
desarrollado que integra todos y cada uno de los diferentes procesos que la Empresa
desarrolla en su dia a dia. Como tal, depende de la calidad de datos que se registren en
ella para suministrar como producto, la informacién consolidada que servira para la toma
de decisiones operativas, administrativas y de alta gerencia.

En el tema de las actividades de mantenimiento, es decir, de la atencion de los reclamos
operativos que le son reportados a la Empresa a través de los medios telefénicos o
escritos, existen en R/3 dos elementos que tienen gue ver directamente con la atencion
de esos reclamos. Uno es el AVISO que para dar una definicion sencilla es: Cada
reclamo que los usuarios clientes del Acueducto hacen a la Empresa y que es registrado
en R/3. El ofro elemento es la ORDEN que es el documento que permite costear todas
las actividades que se deben desarrollar para atender un reclamo y dejar en perfectas
condiciones de funcionamiento el elementc origen del reclamo.

El AVISO, es el recolector de |a informacidn técnica y es donde quada registrado paso a
paso, el proceso seguido para atender el reclamo. Mediante el aviso se puede saber cual
fue el tipo de reclamo interpuesto o cual es la actividad de mantenimiento que el cliente
usuario solicita o que ha sido verificada y que se debe ejecutar. También con él, se
puede saber cual fue el tipo de dafio realmente atendido una vez el trabajo ha sido
llevado a cabo. Todo lo anterior es de mucha importancia cuando hay que tomar
decisiones basadas en la informacion que suministra la herramienta informatica. Y es
aqui a su vez donde radica la importancia de que los datos registrados en los avisos sean
de calidad, que representen la realidad de las cosas, que no se registre “basura”, ni que
se manipule la informacion.

Para contar con una informacién que permita hacer comparaciones validas de la gestion
entre los diferentes actores que utilizan la herramienta SAP R/3, y también con el fin de
facilitar mas tarde la obtencion de la informaciéon en forma de reportes o informes
consolidados, se requiere unificar la forma en que la informacién debe ser ingresada.
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Este documento establece la forma unificada en que se debe registrar la informacion en
los AVISOS, vy se debe tomar como norma de obligatoric cumplimiento por los
funcionarios de la Empresa que tramitan avisos en la herramienta SAP R/3.

CAPITULO 2. GESTION DE AVISOS

Para el registro de la informacién de los avisos es importante ratificar la estandarizacion
establecida por el programa SIE, en el momento en que se inicid el registro de
informacién de ordenes y luego de avisos en el sistema SAP/R3, la cual se actualiza a
continuacion para efectos del manejo de los avisos en cualquier instancia del proceso de
atencidn en linea que tienen implementado la Empresa.

El ingreso de informacién en el campo de la descripcién, es decir, en la cabecera de los
Avisos R/3, se hara Unicamente de las formas siguientes, entendiendo por esto incluso la
forma de escribirlos (mayuscula /minuscula), los espacios entre palabras y las
abreviaturas de los nombres de las vias utilizadas.

Abreviaturas a utilizar en las direcciones:

 ABREVIATURA
KR |Carrera
CL |Calle
DG |Diagonal
TV |[Transversal
AC |Avenida Calle
AK  |Avenida Carrera
CM |[Camino
CT |Carretera

Para los Avisos su encabezamiento debe iniciarse con la DIRECCION del predio,
digitandola de acuerdo con las abreviaturas agui establecidas y a continuacién, se debe
digitar la actividad a desarrollar de acuerdo con el e listado que corresponda a Acueducto
o a Alcantarillado.

Debe tenerse en cuenta, que los campos del encabezamiento muestran como maximo los
primeros 40 caracteres contando incluso los espaciamientos, pero que se pusede abrir
como texto extendido y consignar alli toda la informacién que se requiera. Es decir, que si
los espacios ocupados por la direccion mas la descripcioén de actividad a desarrollar
suman mas de 40, se debe aplicar el icono de ‘“texto extendido” para no tener
inconveniente da ingresar esa informacion.

Para escribir el nimero de la placa de un predio no debe utilizarse ninguna simbologia
antes del numero, tampoco debe escribirse guion entre los nlumeros, sélo con el
espaciamiento basta. Sila numeracién contempia letras, estas deben escribirse pegadas
al numero que afecta. Las abreviaturas de las vias no llevan punto.
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Ejemplos:

Se requiere taponar una clandestina en la Carrera 7 B al Este Numero 12 A- 35 Sur. El
encabezamiento del Aviso y de la Orden sera:

KR 7B Este 12A 35 Sur Dano acometida (ocupados 36 espacios)

Un usuario se queja de que no se recogieron sobrantes en la Calle 125 C Numero 142-78
en Suba, a raiz de una reparacién de acueducto. El encabezamiento del Aviso y de la
Orden sera:

CL 125C 142 78 Sobrantes acue (ocupados 28 espacios)
2.1- Creacion de AVISO en SAP

En el Call Center se reciben telefénicamente las quejas de los usuarios. Si el problema
expuesto por el usuario es de tipo operativo, el funcionario receptor debe ademas de los
datos gue se acostumbren a registrar, tener mucha claridad en la direccion vy barrio del
sitio reportado. Debe hacer lo que esté a su alcance para extraer la mayor cantidad de
informacién del usuario para obtener un indicio claro del real tipo de dafio que se esta
reportando, especialmente para hacer la diferencia entre dafio de alcantarillado y dafio de
acueducto. Asi mismo para diferenciar una direccién respecto a Sur, Este, de Soacha o
cualquier otro parametro que permita confusion o ambigledad.

NOTA: El Call Center siempre creara los tipos de avisos B2 y D2 para los reclamos de
acueducto y de alcantarillado respectivamente. Las areas del Acueducto que atienden los
reclamos operativos de acueducto, pueden crear ademas de estos dos tipos de avisos
(B2 y D2), el tipo B5 que es el especifico para consignar informacion de suspensiones de
servicio programadas y avisadas a través de los medios de informacion masiva. Los
tipos de avisos B1, B3, B4 B6, D1, D3 y D4 son de uso exclusivo interno para el
Acueducto. No son avisos configurados para atender reclamos operativos del dia a dia
puesto que tienen otros objetives de acuerdo con el estandar de SAP.

2.2.- Direccionamiento del AVISO

Con la informacion de la direccion, y del tipo de dafio, el sistema de forma automatica
crea un determinado tipo de aviso y le asigna el Grupo de Planificacion correspondiente,
es decir que lo direcciona hacia el area que le corresponda dar la solucion de fondo. Es
por esto que debe tenerse especial cuidado con los parametros de direccion que se
registran en el sistema para que éste no cometa errores al crear y direccionar el aviso.

2.3.- Recepcidn del AVISO
El area responsable de atender los reclamos de tipo operativo, recepciona los avisos,

mediante transacciones de modificar listas de avisos o visualizar listas de avisos. Una
vez recepcionada la queja via SAP, se procede con su tratamiento de atencion.
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2.4.- Tratamiento del AVISO
2.4.1.- Liberacion del AVISO y Verificacion en terreno de la informacion.

Una vez grabado el aviso, este queda inmediatamente disponible para su tratamiento por
parte del area responsable. La primera accion que deben realizar los funcionarios
receptores es la liberacién del aviso, lo que hace que el sistema cambie el estatus de
‘Abierto” a “En tratamiento”. El segundo paso en la atenciéon de un reclamo de tipo
operativo es su respectiva verificacién en terreno. Este proceso permite no solo verificar
direccion y barrio correcto, sino el verdadero tipo de dafio que se debe atender, ahorrando
tiempo y recursos al area responsable de su atencion. Una vez verificada la informacion,
debe actualizarse ésta en el aviso, cambiando en la cabecera del mismo, la tipologia
inicial registrada en el Call Center, por la que corresponda técnicamente; utilizando
unicamente la tipologia establecida en este documento; ademas debe también diligenciar
el catalogo de cddigo de tramite del reclamo en el aviso, diligenciando el campo “tipo de
dafio”.

Si la direccion allegada por el Call center no corresponde exactamente a la verificada en
terreno, puede cambiarse por la correcta siempre y cuando la direccion original con que
fue registrado el reclamo, quede anotada en el cuerpo del aviso.

NOTA IMPORTANTE: Si al verificar o atender un reclamo éste resulta INEFECTIVO por
cualquier motivo, el reclamo se debe dar por atendido y por lo tanto se le debe diligenciar
el catalogo de tipo Parte Objeto en la parte inferior del aviso, que corresponde a los
conceptos propios de “tipo de dafio atendido®, utilizando los grupos ACUINEFE o
ALCINEFE existentes en el sistema.

2.4.2.- Asignacion del objeto tecnico

En el tema de acueducto, el sistema fue cargado con la informacién de cada uno de los
tramos de tuberia existentes, un tramo corresponde a la red instalada entre accesorios de
acueducto como ejemplo entre una té y un codo. El tercer paso es pues la asignacion del
objeto técnico (tramo de tuberia) que debe ser atendido. EIl objeto técnico puede ser
también un accesorio que en SAP corresponde a un equipo, es decir, un hidrante, una
estacion reductora de presion o una valvula si ésta es de 12 o mas pulgadas de diametro.

Es muy importante esta asignacion pues ella permitird tener informacién de cudles son
los tramos de tuberia o accesorios que han tenido que ser atendidos y hacer analisis de
relacién beneficio/costo y para toma de decisiones por ejemplo de renovacién. La
estructura de estos objetos técnicos esta jerarquizada asi: Zona — Sector hidraulico — Sub
sector hidraulico — tramo de tuberia - accesorio, por lo tanto si no es posible encontrar en
el sistema el tramo de tuberia o el accesorio que debe ser atendido, se debe asignar
como objeto técnico en el aviso al nivel inmediato superior, es decir, al sub sector
hidraulico donde se encuentra el dafio u objeto a atender.

2.4.3.- Actualizacién permanente del AVISO.
Cada vez que se ejecuta una accion o se da un paso mas en la ruta de atencion del

reclamo, esto debe quedar consignado en el Aviso y se debe hacer en tiempo real para
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2.4.4.- Notificacion técnica y conclusion del AVISO

Unas vez terminados los trabajos y solucionado el reclamo, debe el funcionario del area
responsable de esta atencion, hacer la notificacién técnica del AVISO, es decir, debe
registrar mediante el uso de los Catalogos establecidos, cual fue el tipo de dafo
realmente atendido en terreno. Esto es relevante para los indicadores de gestion para las
areas Acueducto.

Inmediatamente el aviso es notificado técnicamente, se debe CONCLUIR, para que el
contador de tiempo de atencion de ese reclamo pare.

Estas dos Ultimas acciones al igual que las demas, se deben hacer en tiempo real.

CAPITULO 3 - LAS TIPOLOGIAS

3.1 Tipologias de 1er nivel.

Las tipologias que se establecen en este documento son clasificadas en tres niveles para
facilidad de comprensién. Las tipologias de primer nivel, son las utilizadas por el Call
Center, que corresponden a descripciones sencillas con las que un usuario cualquiera
puede reportar un dafio o poner una queja. Estas tipologias son las siguientes:

Para Acueducto: Dafios acueducio — Dafioc acometida — Tuberia estallada — Dafios
secundarios acueducto — Anomalias del servicio — Suministro de agua en carro tanques.

Para Alcantarillado: Dafios alcantarillado — Dafios domiciliaria ~ Mantenimiento Tapas y
sumideros — Dafios secundarios alcantarillado.

3.2. Tipologias de 2do nivel

Tipologias de segundo nivel, corresponden a las utilizadas por las areas responsables de
atender los reclamos, una vez hayan llevado a cabo los procesos de verificacidn en
terreno. Estas deben ser utilizadas en la cabecera o descripcion del aviso, y reemplazan
a las iniciales colocadas alli por el Call Center, es decir, reemplazan a las tipologias de
primer orden. Si su extension no cabe en el campo previsio de la cabecera, debera
reducirse digitando solamente fas tres primeras letras de cada palabra que describe el
dafio, y no utilizar puntos.
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Codigo de tramite para
aviso

Cédigo de tramite para
aviso

Dafno acometida

Falla de servicio

Dano totalizadora

Aguas turbias

Predio sin servicio

Baja presion

Prof .acometida

Alta presion

Cerrar r corte

Inst tapa camara

Escape en cajilla

Inst tapa valvula

Dafio valvula

Niv caja valvula

Tuberia estallada

Repar via concreto

Dario hidrante

Repar via asfalto

Empag valvula

Andén concreto

Dafio red descubrir Empradizar
Localizacion pitometria Rellenos

Sobrantes acue

Inst tableta

QOtros acue

Cédigo de tramite para Codigo de tramite
aviso para aviso

Domicil sondear Cargue reconst
Domicil reparar Cargue inst

Tuberia reparar

Tapa circ inst

Tuberia sondear

Limp camara vact

Sumid rejilla Andén concreto
Sumid tapa Repat via asfalt
Sumid reconst Repar via concreto
Sumid const Empradizar

Pozo limpiar Rellenos

Pozo reparar Sobrantes alcant
Pozo nivelar Inst tableta

Canal limpiar Otros alcant
Canal podar Aerobase instal

Canal reparar

Sumid Limpiar

Investiga alcant

Filt aguas negras
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3.3. Tipologias de 3er nivel

Durante el mismo proceso de verificacion se deben escoger las tipologias de tercer orden,
las cuales se deben diligenciar en el catalogo que aparece en el cuerpo del aviso en el
campo “tipo dafio”, y cuyo significado es la descripcion del tipo de trabajo que se debe
gjecutar para atender el reclamo. Estos catadlogos se crean con una jerarquia de dos
niveles, el primero de ellos es el “grupo de catdlogo” y el segundo son los “codigos del
grupo”. Su presentacion es la siguiente:

Para acueducto

Tipo de catalogo:

Grupo: ACUACOM: Averias en acometidas y cajillas unitarias
Cédigos: Dafic acometida
Dafio totalizadora
Profundizar acometida
Cerrar registro de corte por dafio interno
Escape en cajilla

Grupo: ACUEANOM: Anomalias del servicio
Cédigos: Predio sin servicio
Falla de servicio
Alta presién
Baja presion
Aguas turbias

Grupo: ACUEDUCT: Averias acueducto
Codigos: Tuberia estallada
Dafio valvula
Dafio hidrante
Dario red por descubrir
Localizar con pitometria
Empaquetar valvula

Grupo: ACUEPUBL: Averias espacio publico
Codigos: Anden concreto para reconstruir

Via asfalto reparchar
Via concreto reconstruir
Sobrantes acueducto por recoger
Rellenos acueducto por ejecutar
Empradizados por hacer
Tableta por instalar

Grupo: ACUOTROS: Ofros dafios — actividades acueducto
Caodigos: Instalar tapa a camara
Instalar tapa valvula
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Nivelar caja valvula
Accesorios desalojades
Otros acueducto

Para alcantariliado

Tipo de catalogo:

Grupo: ALCANTAR: Averias alcantarillado
Codigos: Domiciliaria sondear
Domiciliaria reparar
Tuberia sondear
Tuberia reparar
Sumidero reconstruir
Sumidero construir
Sumidero Limpiar
Pozo limpiar

Pozo reparar
Pozo nivelar
Canal limpiar
Canal podar
Canal reparar

Grupo: ALCARETA: Tapas, rejillas, cargues
Codigos: Sumidero tapa concreto
Sumidero rejilla
Tapas circulares
Cargues por instalar
Cargues reconstruir
Aerobase instalar

Grupo: ALCAPUBL: Espacio publico alcantarillado
Codigos: Anden concreto para reconstruir

Via asfalto reparchar
Via concreto reconstruir
Sobrantes alcantarillado por recoger
Rellenos alcantarillado por ejecutar
Empradizados por hacer
Tableta por instalar

Grupo: ALCOTROS: Otros dafios — actividades alcantarillado
Codigos: Investigaciones alcantarillado
Filtracion aguas negras
Limpieza camaras Vactor
Otros alcantarillado
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3.4.- Tipologias para reclamos atendidos

Al dar por terminadas las actividades que dieron solucion al reclamo, se debe notificar la
informacion del tipo de dafio atendido o reparado. Para esto se utilizan los catalogos tipo
B, denominados Parte Objeto, los cuales en el tema de acueducto estan parametrizados
de forma que permitan hacer la medicion de indicadores estadisticos. Es claro que estos
catalogos son de obligatorio diligenciamiento, ademas que su actualizacion en el sistema
tiene que ser en tiempo real.

Los catalogos existentes y liberados para su uso son:
ACACOMCC Dafios en acometidas con cierre

<1 CC acometida existente
< 2 CC acometida instalacion nueva

ACACOMSC Dafos en acometidas sin cierre

<1 8C acometida existente

< 2 3C acometida instalacion nueva
< 3 8C corrida de cajilla

<4 BC instalacion tapa cajilla

ACUCCMN3 Danos acueducto menores de 3" con cierre

<1 CC men3 estallado

<2 CC men3 perforado

<3 CC mena3 partido

<4 CC men3 rajado

<5 CC men3 accesorios otros arreglos
<8 CC men3 otros

ACUCCMY3 Darios acueducto >=3" con cierre

<1 CC may3 estallado AC 3-4

<10 CC may3 partidos AC

<11 CC may3 partidos otros

<12 CC may3 rajados PVC

<13 CC may3 rajados otros

<14 CC may3 hidrantes reinstalacion-cambio
<15 CC may3 hidrantes instalacion nuevos
< 16 CC may3 hidrantes otros arregios

<17 CC may3 valvulas reinstalacion-cambio
<18 CC may3 valvulas instalaciéon nuevas
<19 CC may3 valvulas otros arreglos

<2 CC may3 estallado AC 6

< 20 CC may3 accesorios desempatados
<21 CC may3 accesorios otros arreglos
<22 CC may3 otros

<3 CC may3 estallado AC 8-12
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<4 CC may3 estallado PVC 3-4
<5 CC may3 estallado PVC 6
<6 CC may3 estallado PVC 8-12
<7 CC may3 estallado Otros

<8 CC may3 perforado AC - PVC
<9 CC may3 perforado otros

ACUINEFE Reclamos acueducto inefectivos

< 0010 Direccion errada
< 0015 Dario interno
< 0020 Repetido
< 0025 Medidor estallado
< 0030 Ya reparado
< 0035 Dano alcantarillado
< 0040 Servicio normal
< 0045 Pertenece a otra zona
< 0050 No existe dafio
< 0055 Otros
0060 Predio solo
0065 Cajilla con rejilla

ACUOTROS Otros dafos-actividades acueducto

<1 Construccidén caja valvula

<10 Mantenimiento a camaras

<11 Investigaciones

<2 Nivelacién-reconstruccion caja valvula
<3 Instalacion tapa valvula

<4 Reconstruccion anden

<5 Reconstruccion calzada

<6 Localizacion dafio no visible

<7 Atencion a fallas de servicio

<8 Mtto. a estaciones reductoras de presion
<9 Macro medicion

ACUSCMNS3 Dafos acueducto menores de 3" sin cierre

<1 8SC men3 estallado
<2 SC men3 perforado
<3 SC men3 partido
<4 SC men3 rajado

<5 8C men3 accesorios

ACUSCMY3 Dafos acueducto >=3" sin cierre

<1 SC hidrantes otros arreglos
<2 SC accesorios otros arreglos
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<3 8C valvulas otros arreglos
<4 §C otros

Para alcantarillado se implementan los siguientes grupos y cédigos de tipo de dafio o
reclamo atendido:

ALCANTAR: Tipo de dafios atendidos Alcantarillado

Domiciliaria sondeada
Domiciliaria reconstruida
Tuberia reparada
Tuberia sondeada
Sumidero reconstruido
Sumidero construido
Sumidero limpieza
Pozo limpieza

Pozo reconstruido
Pozo nivelado

Canal limpieza

Canal reconstruido
Canal zonas verdes

ALCARETA: Alcantarillado Tapas, Rejillas y Cargues

Tapas circulares instaladas

Rejillas sumideros instaladas

Tapas concreto sumideros instaladas
Cargue instalado

Cargue reconstruido

ALCOTROS: Otros dafios-actividades alcantarillado

Limpieza camara vactor
investigaciones alcantarillado
Filtraciones aguas negras atendida
Otros alcantarillado

ALCAPUBL: Espacio publico alcantarillado

Anden concreto

Via asfalto reparchada
Via concreto reconstruida
Empradizado

Sobrantes alcantarillado
Rellenos alcantarillado

ALCINEFE: reclamos inefectivos de alcantarillado

Direccién errada
Formato: M4FB0O106F16-07
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Dario interno
Repetido

Ya atendido

Dafio acueducto
Drenaje normal
Pertenece a otra Zona
No existe dafio

Otros

Nota: El uso de cualesquiera de los tipos de catalogos permite solo una entrada, es decir,
que solo se puede registrar en el sistema un solo concepto de coédigo de catalogo, razén
por la cual, en caso de requerir mas de uno, se debe utilizar el que mas sea
representativo del caso atendido.

CAPITULO 4. REPORTES INFORMES
4.1 Reportes para la gestién del dia a dia

Para las areas Acueducto como responsables de la atencion de las quejas operativas,
existen dos tipos de reportes con los cuales pueden elaborar listados que les presentan la
informacion que esfrictamente requieran. Estos repories son las transacciones IW29 e
IW69.

El reporte IW29 permite tener informacion de fechas y horas de creacién y de conclusion
de los avisos, con lo cual a su vez se pueden obtener los tiempos de atencién, nombre y
teléfono del usuario que reporto la queja, cantidades totalizadas de avisos pendientes por
atender y cantidad de atendidos en determinado periodo de tiempo. Cantidad de avisos
por concepto, por ejemplo, cuantos avisos hay por atender por “Espacio publico”. Cuenta
ademas con muchas otras posibilidades de seleccionar la informacién que se desee
visualizar de acuerdo con la necesidad.

De igual manera el reporte IW29 puede generar reportes muy especificos respecto al
tema que se quiere consultar. Por ejemplo, los avisos existentes para una direccién o
para una via en especial, 0 por concepto de cabecera de aviso, o por un estatus
determinado,...etc.

Las fechas y horas de creacién o apertura de un aviso, s6lo son validas las que suministra
el reporte IW29 bajo los conceptos “Creado el” y “Creado a las.”

El reporte IW69 permite obtener informaciéon mediante listados de avisos que contienen
los campos de Grupo de codigos de parte objeto, es decir, grupos de codigos de tipos de
dafios atendidos vy los campos de cédigos parte objeto, es decir del detalle de los
codigos de tipos de darios atendidos.

El reporte IW69 funciona exactamente igual al IW29 en cuanto tiene que ver con la

informacion que se puede visualizar y con la delimitacién por temas de consultas, pero las
fechas y horas de creacién o apertura del aviso no son validas.
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4.2.- Variantes de visualizacion

El sistema permite generar unas variantes de visualizacion con las cuales se
particularizan los reportes de los reportes arriba citados. Estas variantes una vez creadas
pueden ser utilizadas por cualquier usuario que tenga la autorizacion para las dos
transacciones mencionadas, razon por la cual no se requiere crear una variante para cada
Zona o para cada usuario. Con el fin de unificar criterios para crear estas variantes y
para que el sistema no se liene de “basura”, en adelante las variantes deben ser creadas
por los administradores de la herramienta SAP R/3 en el area de Informatica, quienes
buscaran que las variantes creadas tengan la mayor posibilidad de uso en todas las areas
de la Empresa.

La variante para visualizar un listado de avisos pendientes de atender, utilizable con el
reporte IW29 o con la transaccion IW28 se denomina: /AVISOSPENDI Avisos pendientes
por atender. Esta variante contiene las columnas con la informacion necesaria para
conocer todos los avisos que aun estan pendientes por ser atendidos tal como se muestra
a continuacion:

et o D it o Tt

Opcion

SEe@ DEE

& 48 B @
Visualizar avisos: Lista avisos

GQP7AELDAETFIE v BFE

(N Descripaion Creada el Hora Sst.., StatUsu | Liksta
L001174915 KR 16D 32 92 PL2 10.02.2015 11:18:08 f?Ei.t YERI SANDRA GUZMAT
LOGRIZHNS KR 34 & 16 L0015 13:20:51 MIECE  VERI ELRIPINES GARIIAZ !
1001174923 KR 644 85 10.02.2015 13122943 MECE WERI DOMINGD CHAVES 2821976//4,
1001174936 CL 21 14 12 10.02.2015 12:38:20 MECE VERI MARCELA REY S867617 31,
1001174938 KR38G 28 10.02.2015 12:43:15 MECE ' VERI JORGE E MAYORGA 3602647
1001174942 KR 16 12 80 10.02;2015 12:54:86 MEC ., 'REST DAVID SAHCHEZ 3133240158

La variante para visualizar un listado

de avisos con la transaccion W69 y que

temporalmente se debe utilizar para conocer el barrio de la direccidon dada, y para
conocer los conceptos aplicables al calculo de los IGAs, se denomina: /BARRIOIGAS
Barrios, fecha y hora de cierre, IGAS. Esta variante contiene las siguientes columnas ya

preseleccionadas:
0 lgts Tratar H5Ar
& * &
Visualizar posiciones de aviso: Lista avisos
FP7EEEASEE FIE as &

5 Aviso Uescripoicn Texto de I3 causa Statsit. Cierre HoraClerre
1001173096  AC 194 711C 223 VERACRUZ/SANTA FE MECE 04.02.2015 11:4€:06
1001173098 KR 21B 1A 53 SAMTA MATILDE/PUENTE ARANDA MECE 04.62.2015 11:46:55
1001173106 KR41B 3 33 PRIMAVERA OCCIDENTAL/PUENTE . MECE 84.02.2015  12:40:37
1001173109 KRS 45 12 AP 201 WERACRUZ/SANTA FE MECE G4.02.2015  12:05:94
1001173111 CL 30400 31 PRIMAVERA OCCIDENTAL/PLENTE . MECE 04.02.2015 12:41:01
1001173118 KR 3884 45BOSIN7  PRIMAVERA OCCIGENMTAL/PUENTE  MECE 04.02.2815  12:41:35
1001173135 CL 208 48 LAS MIEVES/SANTA FE MECE 04.062,2015  12:49:59
1001173136 CL G &SD 24 MARSELLA/KENNEDY MECE £4.62.2015  13:11:02
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4.3.- Reportes para la actividad de Supervision.

Se hace necesario la entrega de reportes, los cuales deben incluir entre otras
caracteristicas, la informacion presentada asi:

Un reporte que combina las funcionalidades de las transacciones IW29 e IW69 en él se
podra visualizar directamente los tiempos de atencion de los avisos, agrupados por
conceptos de IGAS.

Un reporte especifico para la medicidon de los tiempos parciales de atencion, aplicable al
tema de “tubo roto”, se tienen tiempos de verificacion, tiempos de suspension de servicio
y tiempos totales de atencion.

Un reporte para el control de tiempos totales de atencion, pero no relacionado con los
conceptos de IGAS. Es para el tramite diario de control que ejecutan los interventores.
Aplicable a todos los avisos de acueducto y de alcantarillado.

El Acueducto podra aumentar o disminuir el personal de verificadores o radiooperadores
de acuerdo a sus requerimientos o necesidades, para lo cual efectuara los ajustes
mediante modificacién, previo balance de los recursos en cantidad y tiempo.

NOTA: Las Transacciones W29 e IW69 estan disefiadas para presentar parte de Ia
informacidn de acuerdo a lo que se requiere en los reportes.

16.1 Reportes para la gestion del dia a dia

Para las areas Acueducto como responsables de la atencion de las quejas operativas,
existen dos tipos de reportes con los cuales se pueden elaborar listados que les
presentan la informacion que estrictamente requieran. Estos reportes son las
transacciones W29 e IW69.

El reporte IW29 permite tener informacion de fechas y horas de creacion y de conclusion
de los avisos, con lo cual a su vez se pueden obtener los tiempos de atencién. Nombre vy
telefono del usuario que reporto la queja. Cantidades totalizadas de avisos pendientes por
atender y cantidad de atendidos en determinado periodo de tiempo. Cantidad de avisos
por concepto, por ejemplo, cuantos avisos hay por atender por “Espacio publico”. Cuenta
ademas con muchas otras posibilidades de seleccionar la informacién que se desee
visualizar de acuerdo con la necesidad.

De igual manera el reporte W29 puede generar reportes muy especificos respecto al
tema que se quiere consultar. Por ejemplo, los avisos existentes para una direccién o
para una via en especial, o por concepto de cabecera de aviso, o por un estatus
determinado,...etc.

Las fechas y horas de creacion o apertura de un aviso, solo son validas las que
suministra el reporte IW29 bajo los conceptos “Creado el” y “Creado a las.”

El reporte IW69Q permite obtener informacion mediante listados de avisos que contienen
los campos de Grupo de codigos de parte objeto, es decir, grupos de codigos de tipos de
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dafios atendidos y los campos de codigos parte objeto, es decir del detalle de los
cédigos de tipos de dafios atendidos.

El reporte W69 funciona exactamente igual al W29 en cuanto tiene que ver con la
informacion que se puede visualizar y con la delimitacidon por temas de consultas, pero las
fechas y horas de creacion o apertura del aviso no son validas.

Variantes de visualizacion

El sistema permite generar unas variantes de visualizacidon con las cuales se
particularizan los reportes de los reportes arriba citados. Estas variantes una vez creadas
pueden ser utilizadas por cualquier usuario que tenga la autorizacién para las dos
transacciones mencionadas, razén por la cual no se requiere crear una variante para cada
Zona o para cada usuario. Con el fin de unificar criterios para crear estas variantes y
para que el sistema no se llene de “basura’, en adelante las variantes deben ser creadas
por los administradores de la herramienta SAP R/3 en el area de Informatica, quienes
buscaran que las variantes creadas tengan la mayor posibilidad de uso en todas las areas
de la Empresa.

La variante para visualizar un listado de avisos pendientes de atender, utilizable con el
reporte W29 o con la transaccion W28 se denomina;

JAVISOSPENDI Avisos pendientes por atender

Esta variante contiene las columnas con la informacién necesaria para conocer todos los
avisos que aun estan pendientes por ser atendidos tal como se muestra a continuacién:

La variante para visualizar un listado de avisos con la transaccion IWE8 y que
temporalmente se debe utilizar para conocer €l barrio de la direccion dada, y para
conocer los conceptos aplicables al célculo de los IGAs, se denomina:

/ contiene las siguientes columnas ya preseleccionadas:
Reportes para la actividad de Interventoria.

Actualmente se han creado tres reportes especificos para consulta por parte de los
interventores. La identificacion que de ellos se da aqui se utiliza para describirlos:

Reporte ZPM101, es un reporte que combina las funcionalidades de las transacciones
W29 e IWB9. En él se podra visualizar directamente los tiempos de atencion de los
avisos.

Mantener comunicacion via radio-frecuencia, en tiempo real entre el personal de
Operadoras de radio y los verificadores en terreno, a través de radios portatiles para
lo cual el Contratista debera suministrar una frecuencia de radio propia o alquilada
con todos los equipos necesarios. No se admite sistemas de comunicacion de
comunicacion tipo celular o similar, salvo el sistema AVANTEL.
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Mantener actualizado el Software aplicativo de reclamos en SAP, consultando y
descargando continuamente y en tiempo real cada uno de los reclamos entrantes
y/o generando los avisos respectivos. Aplicar los procesos de tramite y registro de
informacion en casos de contingencia con el sistema de informacién SAP.

Brindar el apoyo y la respuesta oportuna a las PQR’s que ingresan a la Direccidn de
Servicio de Acueducto y Alcantarillado, la Division de Servicio Acueducto y la
Division de Servicio Alcantarillado de las zonas, dentro de los términos previstos por

la ley.

Garantizar la disposicion inmediata y permanente del servicio de verificacion
nocturna de la manera establecida en los presentes términos de referencia.

Llevar a cabo el andlisis critica y recomendaciones de programacion del
mantenimientc correctivo y preventive del sistema de alcantarillado, asi como el
seguimiento de estas actividades mediante el control con indicadores.

Cumplir con los indicadores y tiempos exigidos a la verificacién de acueducto y
alcantarillado.

Protocolo de senalizacion

La EAB-ESP en busca de garantizar la normal, eficaz, y eficiente prestacion del servicio, y
de su continuidad para satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios,
desarrolla el Servicio de Diagnéstico y Verificacién de Reclamos de Operacidn, y atencién
de PQR’'S para el Mantenimiento y operacion correctiva, v preventiva de los servicios
publicos de acueducto y alcantarillado.

En el desarrollo de su funcionamiento, se pretende que las cuadrillas de sefializacion
atiendan aquellas intervenciones realizadas a cargo de la parte operativa de la EAB-ESP
sobre cualquier tipo de via, o que en su defecto estas intervenciones causen algun tipo de
impacto en su funcionamiento normal. Su cantidad y tiempo de uso estara supeditado a la
magnitud de cada intervencion y a las instrucciones del supervisor encargado.

Actividades de las cuadrillas de sefializacién y apoyo a punios de obra:

Las cuadrillas realizaran no sélo la implementacion de los PMT y sus lineamientos segin
la secretaria de Movilidad, sino que también capsacitara en terreno al personal de terreno a
fin de que vayan tomando conciencia de la importancia de mantener un buena
sefializacién, asi como la elaboracion de los formatos establecidos y el registro fotografico
de la intervencién en la cual se prestd el apoyo de sefalizacién requeridos por la
secretaria de movilidad.

Procedimiento:

+ Planificacién conjunta entre la EAB-ESP, para el apoyo a las obras que se van
a adelantar .
+ Definicién de ruta optima de movilizacion
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« Acompafiamiento a la primera cuadrilla de atencion a reclamos

» Instalacion de la sefalizacion de acuerdo con la normatividad vigente y a lo
acordado con la secretaria de movilidad

« Toma de registro fotografico

« Entrega de sefializacion a la persona encargada de la cuadrilla de la EAB-ESP

« Hacer recorrido el recorrido hasta la siguiente cuadrilla y repetir los pasos

« Una vez finalicen los trabajos o intervencion, se realizard la sefializacién y
demarcacion de escombros si lo hay y se procede y se inicia la recogida de la
sefalizacion para llevarla a la camioneta e ir a otro punto de ser necesario.
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Para la consecucién de estos objetives la empresa sigue los parametros
establecidos, en el articulo 101. “Normas para realizar trabsjos en via publica” del
codigo Nacional de Transito Terrestre, Ley 769 de 2002, para la mitigacion de los
impactos generados sobre la movilidad y la seguridad de los usuarios, en las vias
destinadas para algun tipo de intervencidn por parte del Servicio de Cuadrillas
maoviles de implementacion de sefializacién y atencion de dafios, cartilla.

El contratista debera cumplir con todas sus obligaciones salariales, jornales, prestaciones
sociales, aportes parafiscales, dotacion del personal y todo lo demas relacionade en la
presente invitacion.

El contratista debera conocer, investigar y estudiar cuidadosamente todo lo concerniente
a la naturaleza del servicio; las reglamentaciones generales y locales; conocer las
reglamentaciones gubernamentales; las leyes laborales; en general todos los factores
sobre los cuales se pueda razonablemente obtener informacion y que en alguna forma
afecten el servicio, el plazo para la ejecucion del contrato y su costo, los cuales debieron
ser tenidos en cuenta por el Contratista al formular su oferta. En consecuencia el
ACUEDUCTO DE BOGOTA no reconocera ninguna compensacion adicional fuera de los
casos contemplados expresamente en el contrato.

El contratista sometera a conocimiento del ACUEDUCTO DE BOGOTA, todo lo
relacionado con el personal que vaya a emplear para la ejecucién de los trabajos, como
hojas de vida y vinculacion laboral, incluir recibos de pago en aportes a salud, pensiones y
demas parafiscales, asi como subsidio familiar y dara cumplimiento a la Ley 190 de 1995,
y demas leyes aplicables a la naturaleza del servicio.

Debera cumplir con el manual de impacto urbano, norma NS-038 del Acueducto de
Bogota y por lo tanto debera obtener las licencias y permisos necesarios para la ejecucion
de los trabajos.

Debera contar con el equipo minimo necesario para desempefar eficientemente las
labores contratadas, tales como: Maduinaria, vehiculos, compresor, localizador de
metales, herramientas para las labores, llave de hidrantes, motobombas, planos de la red
de acueducto, odometros, entre otros.

NORMAS TECNICAS APLICABLES

Por la naturaleza del servicio, es recomendable ¢gue el administrador y su equipo de
trabajo conozcan las especificaciones principales que se aplican a procesos de operacion
y construccion de los sistemas de acueducto y alcantarillado, por tanto se debera disponer

Formato: MAFBO106F16-07
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por parte del contratista de un usuario en el sistema de normalizacion SISTEC, que le
permita disponer en cualquier momento de la informacion técnica relacionada.

NOMBRE : CODIGO
IMPACTO URBANO EG-103
SISTEMA CONVENCIONAL DE TELECOMUNICACIONES|, o -«
RADIO MOVIL Y FUO, VHS
MANUAL DE MANEJO DE IMPACTO AMBIENTAL Y
URBANO
MATRICES DE PELIGRO. REQUISITOS MINIVOS PARA| NS-040
SU ELABORACION
PROGRAMACION Y CONTROL DE PROYECTOS NS-048
REQUISITOS MINIMOS DE HIGIENE Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL PARA EL MANEJO DE HERRAMIENTAS|NS-108
MANUALES
REQUISITOS MINIMOS DE HIGIENE Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL EN ESPACIOS CONFINADOS
REQUISITOS MINIMOS DE HIGIENE Y SEGURIDAD
INDUSTRIAL PARA EL MANEJO DE MAQUINAS|NS-121
HERRAMIENTAS
PLANES DE EMERGENCIA, REQUISITOS MINIMOS PARA
SU ELABORACION
REQUISITOS MINIMOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL Yf\ o .
SALUD OCUPACIONAL PARA CONTRATISTAS
TERMINOLOGIA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL NT-006
ASPECTOS TECNICOS PARA INSPECCION DE REDES NS-058
Y ESTRUCTURAS DE ALCANTARILLADO
ASPECTOS TECNICOS PARA LA REHABILITACION DE
REDES Y ESTRUCTURAS DE ALCANTARILLADO
SONDEO Y LIMPIEZA DE REDES Y ESTRUCTURAS DE
ALCANTARILLADO

NS-038

NS-111

NS-134

NS-061

NS-151

BENEFICIOS TRIBUTARIOS EN MATERIA AMBIENTAL - NO APLICA
Para este caso no hay lugar a la aplicacién de beneficios tributarios en materia
ambiental.
GESTION DE LA INFORMACION

JEl proceso liene componentes tecnologicos?

i B NO X

ENTREGA DE BIENES:

Indicar si para la ejecucion del contrato al contratista se le entregan bienes de la
EAB- ESP

s O NO [X

Formato: M4FBO106F16-07

88

EAB - ESP 1 Av. Calle 24 # 37 - 15. Codiga Postal: 111321, Bogota D.C. - Colombia. &
s J PBX: (571) 3447000, www.acueducto.com.co W E MEJOR

G BOGHTA DL P




O~
_

GENERACION DE ACTIVOS:

acueducto

AGUA, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA

¢Para la ejecucion del contrato se generan activos a la EAB- ESP?

st [ NO X

Elaborados los estudios previos se evidencia la necesidad de adelantar el proceso de
contratacion con el invitado sugerido y evaluado, cuyos soportes se adjuntan al presente
documento.

APROBACION

La informacién consignada en este documento, fue estructurada y verificada por las
siguientes personas:

Funcionario/Contratista | Nombre Firma Fecha
Proyectado por: Juan Angelo Orjuela S. ) 16.04. 2018
Revisado por: Carlos A. Jaime Aguirre | _ %\é\ A\ )
Aprobado por: Nelson Valencia Villegas |[ [Y\ W\ ) *

Declaramos que hemos revisado el presente docume¥io|y I encontramos ajustado a
las normas y a las disposiciones juridicas, técnicas y administrativas, y por lo tanto, lo
presentamos para la Firma del Gerente Corporativo de Servicio al Cliente.

Revisada la informacion, el Gerente Corporativo de servicio al Cliente, aprueba la solicitud
de contratacion en los términos previstos en este documento.

LSON VALENCIA VILLEGAS
Corporativo de Servicio al Cliente (e)

Persona de contacto: J it/ Juan Angelo Orjuela Solano
Ext: 4310
E-mail: jgilv@acueducto.com.co

Formato: M4FBO106F16-07
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