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MINISTERIO DE AMBIENTE, VIVIENDA Y DESARROLLO TERRITORIAL
COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

RESOLUCION CRA N° 428 2007
(25 de septiembre de 2007)

“Por la cual se presenta el proyecto de resolucion “Por la cual se expide el Régimen
de Calidad y Descuentos para el Servicio de Acueducto y se dictan otras
disposiciones” y se inicia el proceso de discusion directa con los suscriptores o
usuarios y agentes del sector”

LA COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

En ejercicio de sus facultades legales, en especial de las conferidas por la Ley 142 de
1994, los Decretos 1524 de 1994 y 2882 de 2007, y

CONSIDERANDO

Que el Articulo 2 de la Constitucién Politica consagra como uno de los fines esenciales
del estado facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan;

Que el inciso 3 del Articulo 78 de la Constitucién Politica establece que el Estado
garantizara la participacion de consumidores y suscriptores o usuarios en el estudio de las
disposiciones que les conciermnen;

Que la Corte Constitucional, en Sentencia C-150 de 2003, definid cuatro criterios guia
para la participacion ciudadana frente a las Comisiones de Regulacién; a saber: (i) que los
ciudadanos reciban la informacion correspondiente sobre el contenido proyectado de la
futura regulacién de manera oportuna; (ii) que puedan presentar propuestas; (iii) que las
propuestas que presenten sean consideradas por la comisién de regulacién competente
en cada caso, y (iv) que la Comisién responda motivadamente las propuestas que se le
formulen en relacion con la regulacion que por su especial trascendencia despertd el
interés de los suscriptores o usuarios:

Que el Decreto 2696 de 2004 definid las reglas minimas para garantizar la divulgacion y
participacion en las actuaciones de las Comisiones de Regulacion:;

Que para garantizar la participacion ciudadana de que trata la Carta Fundamental, la
normatiﬁ{idad vigente y el citado pronunciamiento de la Corte Constitucional, se hace
necesario establecer el procedimiento para la divulgacion, discusion con la comunidad vy

consultas publicas de la regulacion sobre calidad y descuentos en la prestacion del
servicios de acueducto:

Que en merito de lo anterior:
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Calidad y Descuentos para el servicio de Acueducto y se dictan otras disposiciones” y se inicia el
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RESUELVE:

ARTICULO 1.- Hacer publico el proyecto de resolucién “Por la cual se expide el
Regimen de Calidad y Descuentos para el servicio de Acueducto y se dictan otras
disposiciones”, en los siguientes términos:

“RESOLUCION CRA N° de 2007”
(XX de XXXX de 2007)"

“Por la cual se expide el Régimen de Calidad y Descuentos para el Servicio de Acueducto
y se dictan otras disposiciones”

“LA COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO”

En ejercicio de sus atribuciones legales, en especial las conferidas en la Ley 142 de 1994,
en el Decreto 1524 de 1994 y en el Decreto 2882 de 2007 y

“CONSIDERANDO

Que el Articulo 334 de la Constitucion Politica consagra que la direccion general de la
economia estara a cargo del Estado, el cual intervendra por mandato de la ley, entre otras
actividades, en los servicios publicos y privados, para racionalizar la economia con el fin
de conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucion
equitativa de las oportunidades y los beneficios del desarrollo y la preservacion de un
ambiente sano;

Que el articulo 336 de la Constitucion Politica sefiala que ningin monopolio podra
establecerse sino como arbitrio rentistico, con una finalidad de interés publico o social y
en virtud de la ley;

Que el Articulo 365 de la Constitucion Politica dispuso que los servicios publicos son
inherentes a la finalidad social del Estado y que es deber del Estado asegurar su
prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional;

Que el articulo 366 de la Constitucion Politica dispone que el bienestar general y el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién son finalidades sociales del Estado,
para lo cual éste tendra como objetivo fundamental de su actividad la solucidon de las
necesidades insatisfechas de salud, de saneamiento ambiental y de agua potable, entre
otras;

Que el articulo 367 de la Constitucion Politica determina que la ley fijara las competencias
relativas a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, su cobertura, calidad y
financiacion, el régimen tarifario y las entidades competentes para fijar las tarifas;

Que el Articulo 370 de la Constitucion Politica dispone que corresponde al Presidente de
la Republica sefialar, con sujecién a la ley, las politicas generales de administracion y
control de eficiencia de los servicios publicos domiciliarios;

Que el Articulo 68 de la Ley 142 de 1994 dispuso que el Presidente de la Republica
sefalara las politicas generales de administracion y control de eficiencia de los servicios

pﬂilims domiciliarios, por medio de las comisiones de regulacion;
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el respeto del principio de neutralidad, a fin de asegurar que no exista ninguna practica
discriminatoria en la prestacion de los servicios,

Que el Decreto 1575 de 2007 establecid el Sistema para la Proteccion y Control de la
Calidad del Agua para Consumo Humano, el cual tiene como objeto monitorear, prevenir y
controlar los riesgos para la salud humana causados por su consumo, exceptuando el
agua envasada;

Que los Ministerios de la Proteccion Social y de Ambiente, Vivienda Y Desarrollo
Territorial emitieron la Resolucién 2115 de 2007 por medio de la cual se sefialan
caracteristicas, instrumentos basicos y frecuencias del sistema de control y vigilancia para
la calidad del agua para consumo humano;

Que el Capitulo |l de la Resolucion 2115 de 2007 define las caracteristicas fisicas y
quimicas del agua para consumo humano;

Que el Articulo 11 de la citada Resolucion define las caracteristicas microbiologicas del
agua para consumo humano;

Que el Articulo 21 de la Resolucién 2115 de 2007 define las frecuencias y numero de
muestras de control de la calidad fisica y quimica del agua para consumo humano que
debe ejercer la persona prestadora, de acuerdo con el tamafo de la poblacion atendida;

Que el Articulo 22 de la Resolucion 2115 de 2007 establece las frecuencias y numero de
muestras de control de la microbiolégica del agua para consumo humano que debe
ejercer la persona prestadora, de acuerdo con el tamafio de la poblacion atendida;

Que el Capitulo VI de la Resolucién 2115 de 2007 define los procesos basicos de
vigilancia de la calidad del agua para consumo humano por parte de la autoridad sanitaria;

Que el Articulo 11 numeral 11.9 de la Ley 142 de 1994, determina que las empresas de
servicios son civilmente responsables por los perjuicios ocasionados a los usuarios;

Que por disposicion de los articulos 128 y 132 de la Ley 142 de 1994, el contrato de
servicios publicos es uniforme, consensual y se rige por las disposiciones de la referida
ley, por las condiciones especiales que se pacten con los usuarios, por las condiciones

uniformes que sefialen las empresas y por las normas del Cédigo de Comercio y del
Cadigo Civil;

Que el Articulo 136 de la Ley 142 de 1994, consagra el concepto de falla en la prestacion
del servicio, sefialando que la prestacion continua de un servicio de buena calidad, es la
obligacion principal de la empresa en el contrato de servicios publicos. Asi mismo, que e/
incumplimiento de la empresa en la prestacién continua del servicio, se denomina, para
efectos de esta Ley, falla en la prestacion del servicio (...)",

Que el Articulo 137 de la Ley 142 de 1994 establece que: “La falla del servicio da derecho
al suscriptor o usuario, desde el momento en el que se presente, a la resolucion del
contrato, o a su cumplimiento con las siguientes reparaciones:

137.1.- A que no se le haga cobro alguno por conceptos distintos del consumo, o de
la adquisicién de bienes o servicios efectivamente recibidos, si la falla ocurre
continuamente durante un término de quince (15) dias o mas, dentro de un mismo

periodo de facturacién. El descuento en el cargo fijo opera de oficio por parte de la
empresa.
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Que el Decreto 1524 de 1994 delego las funciones del Presidente de la Republica, a las
que se refiere el Articulo 68 y las disposiciones concordantes de la Ley 142 de 1994, para
los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, en la Comision de Regulacién de Agua
Potable y Saneamiento Basico;

Que en el Articulo 73 de la Ley antes citada se establecen las funciones y facultades
generales de las comisiones de regulacion en el siguiente sentido: “(...) fienen la funcién de
regular los monopolios en la prestacion de los servicios publicos, cuando la competencia no
sea, de hecho, posible; y, en los demas casos, la de promover la competencia entre
quienes presten servicios publicos, para que las operaciones de los monopolistas o de los
competidores sean economicamente eficientes, no impliquen abuso de la posicién
dominante, y produzcan servicios de calidad. Para ello tendran las siguientes funciones y
facultades especiales: (...)",

Que para el cumplimiento de las funciones y facultades generales establecidas en el
Articulo 73, en los numerales del mismo articulo se establecieron una serie de funciones y
facultades especiales entre las que se encuentran las siguientes:

o Numeral 73.4: “Fijar las normas de calidad a las que deben cefiirse las empresas
de servicios publicos en la prestacion del servicio”,

« Numeral 73.11: “Establecer férmulas para la fijacion de las tarifas de los servicios
publicos (...)"

e« Numeral 73.21: "Sefalar, de acuerdo con la ley, criterios generales sobre abuso de
posicion dominante en los contratos de servicios publicos, y sobre la proteccion de
los derechos de los usuarios en lo relativo a la facturacion, comercializacion vy
demas asuntos relativos a la relacion de la empresa con el usuario”,

Que en el Articulo 2° de la Ley 142 de 1994 se establece en cuanto a la Intervencion del
Estado en los servicios publicos, que esta se hara conforme a las reglas de competencia de
que trata la misma ley, en el marco de lo dispuesto en los articulos 334, 336, y 365 a 370 de
la Constitucion Politica, para que entre otros se cumplan los fines de:

- Garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y su disposicion final para
asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

- Prestacion continua e ininterrumpida, sin excepcion alguna, salvo cuando existan
razones de fuerza mayor o caso fortuito o de orden técnico o econémico que asi lo
exijan.

- Prestacion eficiente;

Que el Articulo 3 de la Ley 142 de 1994 establece que “Todos los prestadores quedaran
sujetos, en lo que no sea incompatible con la constitucion o con la ley, a todo lo que la ley
dispone para las empresas y sus administradores y, en especial, a las regulaciones de las
comisiones, al control, inspeccion y vigilancia de la Superintendencia de Servicios
Publicos, y a las contribuciones para aquellas y ésta.”,

Que uno de los instrumentos para la intervencion estatal en los servicios publicos
domiciliarios es el ejercicio de las atribuciones sobre regulacion de la prestacion de dichos
servicios teniendo en cuenta las caracteristicas de cada region; la fijacion de metas de
eficiencia, cobertura y calidad, la evaluacion de las mismas y la definicion del régimen
tarifario, conforme lo sefiala el Articulo 3, numeral 3.3 de la Ley 142 de 1994,

Que de conformidad con el numeral 3.9 del Articulo 3 de la Ley 142 de 1994 tambien
constituye instrumento de la intervencion del Estado en los servicios publicos domiciliarios
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137.3.- A la indemnizacion de perjuicios, que en ningln caso se tasaran en menos
del valor del consumo de un dia del usuario afectado por cada dia en que el
servicio haya fallado totalmente o en proporcion a la duracion de la falla;, mas el
valor de las multas, sanciones o recargos que la falla le haya ocasionado al
suscriptor o usuario; mas el valor de las inversiones o gastos en que el suscriptor o
usuario haya incurrido para suplir el servicio.

L a indemnizacién de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o caso fortuito.

No podran acumularse, a favor del suscriptor o usuario, el valor de las
indemnizaciones a las que dé lugar este numeral con el de las remuneraciones que
reciba por las sanciones impuestas por las autoridades, si tienen la misma causa.

Que el articulo 139 de la Ley 142 de 1994 determina que no es falla en la prestacion del
servicio la suspension que haga la empresa para: "Hacer reparaciones tecnicas,
mantenimientos periddicos y racionamientos por fuerza mayor, siempre que de ello se de
aviso amplio y oportuno a los suscriptores o usuarios”y “Evitar perjuicios que se deriven de
la inestabilidad del inmueble o del terreno, siempre que se haya empleado toda la diligencia
posible, dentro de las circunstancias, para que el suscriptor o usuario pueda hacer valer sus
derechos”,

Que el Articulo 148 de la Ley 142 de 1994, establece que “(...) No se cobraran servicios
no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes
de los contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio
publico domiciliario”,

Que de conformidad con el Articulo 27 del Decreto 302 de 2000, “Cuando ocurren fallas
continuas en la prestacién del servicio durante quince (15) dias o mas, dentro de un
mismo periodo de facturacién, la entidad prestadora de los servicios publicos no podra
facturar el cargo fijo de dicho periodo”,

Que de acuerdo con los Articulos 1613 y 1614 del Codigo Civil, el perjuicio o la perdida
proveniente del incumplimiento de una obligacion, de su cumplimiento imperfecto o
retardado constituye un dafo emergente y la ganancia o provecho dejados de percibir por
las mismas razones constituyen lucro cesante, que deben ser reparados;

Que el articulo 14 de la Ley 689 de 2001 determind que corresponde a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en desarrollo de sus funciones de
inspeccion y vigilancia, establecer, administrar, mantener y operar un sistema unico de
informacion que se surtira de la informacion proveniente de los prestadores de servicios
publicos, el cual tendra entre sus propositos el de apoyar las funciones asignadas a las
comisiones de regulacion;

Que el articulo 15 de la Ley 689 de 2001 determind que corresponde a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios elaborar el formato Unico de
informacion que sirva de base para alimentar el sistema Unico de informacion, para lo cual
debera tener en cuenta, entre otros, los criterios, caracteristicas, indicadores y modelos
de caracter obligatorio que permitan evaluar la gestion y resultados de los prestadores de

servicios publicos y las necesidades y requerimientos de informacion de las comisiones
de regulacion;

Que la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico expidic la
Resolucion 287 de 2004, “Por la cual se establece la metodologia tarifaria para regular el
calculo de los costos de prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado”™
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Que el Articulo 87, numeral 87.8, de la Ley 142 de 1994 establece que “Toda tarifa tendra
un caréacter integral, en el sentido de que supondra una calidad y grado de cobertura del
servicio, cuyas caracteristicas definiran las comisiones reguladoras”, en virtud de lo cual la
misma disposicion determina que “Un cambio en estas caracteristicas se considerara
como un cambio en la tarifa”,

Que la regulacion de los precios a ser cobrados por los prestadores de los servicios de
acueducto, busca dar las sefales para incentivar que estos prestadores se comporten
como lo harian en un mercado competitivo, donde el equilibrio oferta demanda esta
determinado por tres variables que son la cantidad, |a calidad y el precio;

Que la regulacion sectorial de Colombia ha regulado la relacion cantidad precio, y ha
reiterado el cumplimiento de las norma de calidad de superior jerarguia, pero se hace
necesario brindar senales especificas que relacionen variaciones en la calidad con
variaciones en la tarifa;

Que el desarrollo y aplicacion de las metodologias tarifarias eficientes han contribuido a
brindar mayor viabilidad a la prestacion de los servicios y ha contribuido de manera
importante al incremento de las coberturas, pero aun existe una alta heterogeneidad en la
calidad del servicio prestado en el pais;

Que la regulacion supone que las tarifas adoptadas por las empresas deben permitir el
suministro del servicio en las condiciones optimas de calidad determinadas por las
normativas asociadas a los diferentes aspectos del servicio;

Que la calidad se define en dos dimensiones especificas que son: calidad técnica del
servicio y calidad de la gestién comercial, aspectos sobre los cuales el pais cuenta con
normatividad desarrollada por diferentes entes, segun su competencia,

Que teniendo en cuenta estas dimensiones de calidad, se revisaron los indicadores
sectoriales utilizados frecuentemente, tanto a nivel nacional como internacional, con el fin
de establecer los indicadores que constituiran una proxy a la calidad del servicio prestado
y que permitiran determinar el nivel descuento con relacion a los costos referencia o la
compensacion en los casos en que asi se determine, los cuales se convierten en
elementos que permiten generar incentivos econémicos con el objetivo de alcanzar las
metas descritas con anterioridad;

Que el “Régimen de Calidad y Descuentos para el Servicio de Acueducto” definido
mediante la presente resolucién aplica sin detrimento de la normatividad asociada a los
diferentes parametros de calidad y el nivel exigible a sus indicadores, de acuerdo con lo
sefialado en el Decreto 1575 de 2007, “por el cual se establece el Sistema para la
Proteccion y Control de la Calidad del Agua para Consumo Humano®, en la Resolucion
2115 de 2007, “Por medio de la cual se sefialan caracteristicas, instrumentos basicos y
frecuencias del sistema de control y vigilancia para la calidad del agua para consumo
humano”; y en las demas disposiciones que complementen el Decreto 1575.

Que la presente resolucién aplica sin perjuicio de las sanciones determinadas por las
autoridades de salud y la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por
incumplimiento de las disposiciones definidas por el Decreto 1575 de 2007 y la
Resolucion 2115 de 2007, o de las indemnizaciones definidas por los Jueces de la
Republica asociadas a perjuicios causados a los usuarios por deficiencias en las
prestacion del servicio.
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Que en mérito de lo expuesto la Comisién de Agua Potable y Saneamiento Basico;”
“RESUELVE":

“TITULO I”
DISPOSICIONES GENERALES

“ARTICULO 1.- Objeto. El objeto de la presente resolucion es establecer el Régimen de
Calidad y Descuentos asociados a la calidad del servicio de acueducto, bajo el concepto
de integralidad tarifaria, con el fin de generar incentivos econdmicos necesarios para que
los prestadores del servicio de acueducto incrementen de manera significativa su
desempenio en lo que respecta a la calidad del servicio.

El citado régimen aplica sin detrimento de la normatividad asociada a los diferentes
parametros de calidad del agua (Decreto 1575 de 2007, la Resolucién 2115 de 2007 vy las
demas disposiciones que complementen el citado Decreto) o de las responsabilidades
asociadas a los perjuicios causados a los usuarios por deficiencias en la prestacion del
servicio.

ARTICULO 2.- Estructura. El Régimen de Calidad y Descuentos para el servicio
acueducto esta basado en indicadores a traves de los cuales se estima el nivel de calidad
de servicio en lo concerniente a su gestion técnica y comercial. En lo que respecta a la
calidad técnica, se definen dos indicadores: El Indicador de Calidad Técnica del Servicio
(/CTS) y el Indicador de Suspension Ininterrumpida en la prestacion del Servicio (ISIS). A
su vez, el ICTS, se construye mediante la combinacion de tres indicadores que reflejan
calidad de agua potable (/CAP), calidad en la presién (ICP), continuidad del servicio
(ICON). El ISIS por su parte representa el nimero maximo de dias en los cuales se
presentd una suspension continua en la prestacion del servicio.

Por otra parte, la gestion comercial cuenta con dos indicadores: el Indicador de nimero
Quejas y Reclamos resueltos a favor del usuario (/0OR) y el indicador de servicio al cliente
({SC). A partir del valor de estos indicadores se calculan descuentos y compensaciones
que deben ser reconocidas a cada suscriptor.

El ICTS genera descuentos sobre el valor del cargo por consumo (exceptuando las tasas
ambientales), mientras que ISIS e /OR generan descuentos sobre el cargo fijo. Estos
descuentos benefician de igual manera a todos los suscriptores que forman parte de un
circuito (en el caso del /CTS y el ISIS) o un sistema (en el caso del JOR).

Por ofra parte, las compensaciones son determinadas por el valor del ISC, y se
encuentran asociadas a la tardanza en el tiempo de atencion que presenta un prestador
frente a una solicitud relacionada con el servicio, y en consecuencia, son concedidas
especificamente al suscriptor que realiza dicha solicitud.

La Tabla 1 presenta un esquema general sobre la estructura del Régimen de Calidad y
Descuentos. Y
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Tabla 1
Estructura del Régimen de Calidad y Descuentos
para el Servicio de Acueducto

rﬂim?ﬁsiErT | Indicador]| Descripcién Incentivo Beneficiario | Articulo
. | Economico
l_ ICTS | Calidad técnica del servicio | Descuento en el | Suscriptores 12
| | que combina calidad de agua | cargo por del Circuito
| | potable (/CAP), presién (ICP) | consumo
Gestion | y continuidad del servicio
Tecnica | | rcom)
ISIS Suspension Ininterrumpida | Descuento en el | Suscriptores 14
| en la prestacion del servicio cargo fijo del Circuito
| | ) SR =
| TOR | (Qluejas y reclamos a favor del | Descuento en el | Suscriptores 15
' usuario cargo fijo del Sistema
| Gestion |ISC +Se?v?:i0 al cliente, asociado a | Compensacion | Suscriptor 17
Comercial | la tardanza en atencion de que presenta
|1 l solicitudes relacionadas con la solicitud
| el servicio.
| —
TiTULO Il

GESTION TECNICA DEL SERVICIO
Capitulo I: Indicador de Calidad de Agua Potable (/CAP).

ARTICULO 3.- Calculo del Indicador de Calidad del Agua De Agua Potable (ICAP). La
expresion que permite determinar este indicador es la siguiente:

ICAP = ICUM,,;, x ICAL, x FP,

Donde:

TCUM 4 ; indice de cumplimiento en nimero de muestras de calidad para el parametro
i-&simo, definido de acuerdo lo sefalado en el Articulo 4.

ICAL, : Indicador de calidad del agua mensual promedio para el parametro i-ésimo,
definido en el Articulo 5.

FP, : Factor de peso para el parametro i-€simo, definido en el Articulo 7.

Los parametros a los cuales hace referencia el presente Articulo son los siguientes:

Fisicos: Turbiedad y Coalor.
Quimicos: Hierro Total, Sulfatos, pH y Cloro Residual.
Microbiolégicos: Escherichia coli y Coliformes totales.

Paragrafo.- En los casos en donde se usen desinfectantes diferentes al cloro los valores
aceptables seran definidos de acuerdo con los criterios sefialados por el Ministerio de la
Proteccion Social. De igual manera, en caso de utilizar como coagulante sustancias
quimicas diferentes al sulfato de aluminio en el tratamiento del agua para consumo
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humano, los valores aceptables para dicha sustancia seran definidos por el Ministerio de
la Proteccion Social. Las modificaciones necesarias sobre los parametros considerados
dentro de la presente resolucion se indicaran por parte de la Comision una vez sean
definidos dichos estandares.

ARTICULO 4.- indice de Cumplimiento en Calidad (ICUM_.;). Este indice establece el
cumplimiento en el numero de muestras de control que deben ser analizadas
mensualmente, para cada uno de los parametros definidos en el Articulo 3, con relacion a
las frecuencias establecidas por la Resolucién 2115 de 2007, o la que la sustituya,
modifique o adicione. El célculo del indice ICUM.,; se efectia para cada parametro i
mediante la siguiente expresion:

ICUM ., =— E.R,
N Fe g
Donde
Ne g Numero de muestras de control analizadas durante el mes para el
parametro i-ésimo.
Neo,i Numero de muestras de control que debe analizar el prestador

acuerdo con el Articulo 21 de la Resolucion 2115 de 2007, en el caso
de los parametros fisicos y quimicos, o con el Articulo 22 de la misma
resolucion, en el caso de los parametros microbiolégicos.

Cuando se hayan analizado mas muestras que las requeridas, el valor de ICUM,.,, seré

uno. Asimismo, cuando, dada la poblacién atendida por persona prestadora en un
municipio, la Resolucion 2115 de 2007 no defina ninguna frecuencia especifica para el
numero de muestras correspondientes a alguno de los parametros definidos por el
Articulo 3, se asumira que el indice de cumplimiento de este parametro sera igual a cero,
y se dara a los factores de peso de los parametros restantes el tratamiento descrito en el
paragrafo del Articulo 7.

ARTICULO 5.- Indicador de Calidad (ICAL, ). El indicador de calidad del agua mensual
promedio para cada parametro se calculara de la siguiente manera:

Ne g

X ICAT,

G T s
‘\k R4
Donde:
ICAL, indice de calidad del agua mensual promedio para el parametro i-ésimo.
Negi Numero de muestras de control analizados durante el mes para el parametro
i-esimo.
ICAL,, Indice de calidad del agua para cada una de las m muestras tomadas en un

mes, correspondientes al parametro i-ésimo.

Las formas funcionales para el calculo del /CAL,, se definen en el siguiente articulo.

i
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ARTICULO 6.- Indicador de Calidad por Muestra (ICAL;y). La ecuacion que debe ser
utilizada para el calculo del indicador de calidad asociado a cada muestra, depende del
parametro analizado. Las ecuaciones correspondientes a cada parametro se definen en la
Tabla 2 de la presente resolucion. Se deben tener en cuenta las siguientes definiciones
que son comunes a todos los parametros:

C Es la concentracién del pardmetro analizado en la muestra de control,
determinada de acuerdo con los requisitos metodoldgicos definidos en el
Decreto 1575 de 2007;

CL Es la concentracion limite del parametro de acuerdo con la Resolucion 2115
de 2007, la que lo sustituya, modifique o adicione;

fus Es el valor maximo que puede adoptar el indicador (/y = 100).
Tabla 2
Ecuaciones para la determinacién de indicador de calidad por muestra.
Parametro _ Ecuacién calcular ICAL;, | Constantes Asociadas
Escherichia coli ; ) C. = 0 UFC/100 cm®
H:.ALM = f_.lf siC= CL
ICAL, =0 siC>C, . z
Coliformes Totales C.=0UFC/100 cm”
CL=5UNT
Turbiedad K =442 66
b=0,2975
GL =15
Color K =130518
JCAL ="T.2" 8k G 20} f’; 0,0744
y ol TR ;=03
Hierro Total ICAL =Ke™ siC>C, K=771,60
h=16,8110 |
C_ =250
Sulfatos K=10.159,37
h=0,0185
i ; CiLatinime = 6,5
pH | ICAL =1, si  Cp minimo S C S Cp manimo t:;]:; =9
I Ce Potencia (n) =6
| -Ir'[-fi-{-. . I si C= C‘L Minima O C > CLMéx.‘mn
‘ L.’Lh‘.\'
; Clstinime = 0,3
I} L mn
Cloro Residual Libre y = ECa / Con XCogs = C7) Wigximo = 2
e {qu-- Paotencia (n) =0,5

Paragrafo.- En el caso de la turbiedad la concentracion limite (C.) sera modificada de
forma que se alcance el valor objetivo de dos Unidades Nefelometricas de Turbiedad
(UNT), de acuerdo con los plazos definidos en el Articulo 33 de la Resolucion 2115 de

2007.

ARTICULO 7.- Factores de Peso (FP). Los factores de peso para cada uno de los
parametros definidos en el Articulo 3 son los siguientes:

L -— — = ¢
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Tabla 3
Factores de peso para los parametros que conforman el ICAP'

Parametro FP
Escherichia coli 0,25
Coliformes Totales 0,15
Turbiedad 0,10
Color 0,10
Hierro Total 0,08
Sulfatos 0,07
pH 0,10

Cloro Residual Libre 018 |
SUMA 1,00

Paragrafo.- En los casos en los cuales, dentro de las disposiciones senaladas en la
Resolucion 2115 de 2007, no se determine una frecuencia de medicion especifica para
alguno de los parametros definidos en el Articulo 3 de la presente resolucién, los factores
de peso de los parametros restantes, especificados en la Tabla 3, deberan ser ajustados
de acuerdo con la siguiente formula:

1

F'Pl A ety = P-f: ' T
1-FN

Donde:

FPyusiado = Factor de peso de cada uno de los parametros para los cuales, dada
la poblacion atendida por persona prestadora en un municipio se
define una frecuencia de muestreo mensual o superior, dentro de los
Articulos 21 y 22 de |a Resolucidon 2115 de 2007.

FP; : Factor de peso para cada uno de los i parametros definidos en el
Articulo 3.

FN : Es la suma de los factores de peso, de acuerdo con lo definido en la

Tabla 3 de la presente resolucion, asignada a los parametros que no
tienen una frecuencia especifica de muestreo.

De esta forma, la suma de los FP .40 Siempre debe ser igual a uno.

Capitulo II: Indicador de Presion (ICP).

ARTICULO 8.- Indicador de Presién (ICP). Este indicador debe ser calculado mediante
la siguiente ecuacion:

ICP = ICUM oo % IP

FRE

Donde:

ICUMpge Es el indice de cumplimiento de mediciones de presion, definido en el
Articulo 9.

‘La justiﬁqglcian para !a definicion de estos factores, se presenta en el Documento de Trabajo de la Presente resolucion
en la Seccion 4.1.2, pagina 41,

11
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IP Es el indicador de presiéon mensual promedio, que se obtiene de la
siguiente expresion:

‘Ir_ _ el
Jh'"r.'.f.rr
En la cual:
IPp Es el indice de presion para cada una de las p mediciones
individuales, cuyo calculo se realiza de acuerdo con lo sefalado en el
Articulo 10.
N Numero de mediciones de presion realizadas durante el mes.

ARTICULO 9.- indice de Cumplimiento en Presién (ICUMp:). El indice de
cumplimiento en mediciones de presion, debe ser estimado mediante la siguiente
ecuacion:

ICUM . = ‘?"F”H
A MO
Donde:
N Mumero de mediciones de presion realizadas durante el mes.
Nuo Numero de mediciones definidas con base en la siguiente expresion:
Nyo=PM-FL
En la cual:
PM Son los Puntos de Muestreo (incluidos los puntos adicionales)
definidos en la Tabla 4 de acuerdo con la complejidad del sistema.
FL Es la Frecuencia de Lectura definida en la Tabla 4 de acuerdo con la

complejidad del sistema.

Tabla 4
Determinacion de mediciones con base en la complejidad del sistema’
[ . [ # Puntos de - Frecuencia de
| Complejidad Muestreo _Puntus Adicionales i Gokica
. Mo hay puntos
Baija L adicionales NA
Un (1) punto de
muestreo adicional | Dos (2) veces al mes,
por cada 1000 una en horario de
Media 3 suscriptores consumo minimo y
adicionales, a partir ofra en horario de
de 1500 suscriptores CONSUMo maximo

Z Bl numero de mediciones por sistema se determina de acuerdo con lo sefialado en la Resolucidn 315 de 2005, o la
que la modifique, sustituya o adicione (Ver Documento de Trabajo, Seccidn 4.2.2, pagina 49).

— — —— =
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.J

= # Puntos de Frecuencia de
complejldad MUEStI’Eu Puntﬂs AdICIclnales Lectl.lra
Un (1) punto de
muestreo adicional Cuatro (4) veces al
por cada 1000 mes, dos en horario
Medio-Alta 4 suscriptores de consumo m[nimn
adicionales, a partir y dos en horarlp de
de 2500 suscriptores COnsuMmao maximo
Un (1) punto de
muestrec adicional
Cuatro (4) veces al
p;:;sr?;izﬂsn mes, dos en horario
Alta 13 A . de consumo minimeo
ad”“"%na#e;d;ﬂpa“'r y dos en horario de
S consuma maximo
suscriptores

En ningln caso, el valor de ICUMyz: puede ser superior a la unidad. En caso de que se
hayan efectuado mas mediciones que las requeridas, el valor de /CUMpg: sera 1.

Paragrafo.- Para los sistemas de complejidad baja, en donde no se tiene definida una
frecuencia especifica de muestreo, el ICUM;: seré igual a cero y el factor de ponderacion
del indicador de presion (/CP) debera ser distribuido entre los indicadores de calidad y
continuidad, de acuerdo con lo sefialado en el Paragrafo del Articulo 12 de la presente
Resolucion.

ARTICULO 10.- Indicador de Presion por muestra (IP). El indice de presion [P para
cada una de las p mediciones se calculara utilizando la siguiente ecuacion:

i » I MAX si Phusinimo = Pp = Putéximo
_zpn
IP=APe™ §  P<Pum 6P >Pusim
Donde:
Dyax Es el valor maximo que puede adoptar el indicador (/.- = 100).
Ptinimo Es la presién minima aceptada de acuerdo con la complejidad del sistema, con
base en los valores definidos en la Tabla 5 de la presente resolucion.
Prainimo Es la presién minima aceptada de acuerdo con la complejidad del sistema, con
base en los valores definidos en la Tabla 5 de |a presente resolucidn.
P En la presién registrada en cada una de las p mediciones.

El coeficiente (4), el exponente (&) y la potencia (n), son constantes definidas de acuerdo con la ||
complejidad del sistema, de acuerdo con lo sefialado en |la Tabla 6 de la presente resolucion. |
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Tabla &
Intervalos de Presién de acuerdo con la complejidad del sistema
Complejidad Presion Minima Presion Maxima
Baja y Media 98,10 kPa 588,60 kPa
| Medio-Alta y Alta 147,20 kPa 588,60 kPa
Fuente: RAS, 2000
Tabla 6
Constantes para el calculo de /P de acuerdo con la complejidad del sistema®
Constante Complejidad Complejidad
Eaja - Media Media Alta - Alta |
Coeficiente (A) 1 918408468 1,450169702
Exponente (&) 0,020285253 0,017943687
Potencia (n) 0,75 0,75 |

Paragrafo.- Cada una de las mediciones de presion a las que se refiere el presente
Articulo debe hacerse en la red de distribuciéon, en las horas pico de consumo asi como
en las de consumo minimo.

La ubicacion de los puntos de lectura debe incluir los sitios mas distantes de la red de
distribucion asi como aquellos que por criterios técnicos resulten representativos de las
condiciones criticas de presion. Adicionalmente, |la distribucion de los puntos de muestra
se hara acorde con la densidad de usuarios y no se deben incluir los puntos de presion
sobre la red matriz.

Capitulo lll: Indicador de Continuidad (/CON).

ARTICULO 11.- Indicador de Continuidad (/CON). E| indicador de continuidad debe ser
determinado para cada uno de los circuitos definidos por el prestador. Dentro del contexto
de la presente Resolucion se define circuito como el sector cuyo suministro pmwene de
una tuberia secundaria y cuya area es como minimo un kildmetro cuadrado®. La
expresion para determinar el indice de continuidad es la siguiente:

ICON, = [1 —(Im,+ In, )|x100

Donde:
ICON;: Es el indice de continuidad correspondiente al /-&simo circuito.
In;: La fraccion de tiempo con suspensiones no avisadas mensualmente en el

circuito /-ésimo, la cual es calculada de acuerdo con la siguiente expresion:

i n
22y

- k=1 j=I
DL

30-24

* Wer Documento de Trabajo, Seccion 4.2.2.
4 | a seccion B.7.3.4 de la Resolucion No. 1098 de 2000, "Por la cual se adopta el Reglamento Técnico para el sector de
Agua Polable y Saneamiento Basico — RAS", define lineamientos sobre el trazado de la red y especificamente sobre la

14

cnnforrna:ién de circuitos cerrados en redes secundarias.
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En la cual:

Mg Numero de horas de la suspension no avisada j en el dia , realizada en &l
{~ésimo circuito.

Imy: Suspensiones programadas en el circuito /-ésimo que afectan el indicador
de continuidad.

Im; = Ip;— Ipmax Si Ipy =Ipmax
Imy= 0 Si Ip; = Ipmax
3 n
2.2, my
Jr i k=l j=l
= e
BT 3004

Donde:

Ipy La fraccién de tiempo con suspensiones avisadas por mantenimiento y
reparaciones, por mes, en el /-ésimo circuito.

TP Es igual a 0,05 y representa la maxima fraccidn de tiempo correspondiente a
cortes programados que son reconocidas sin que las mismas afecten al
indicador de continuidad.

fmy Nimero de horas de la suspension avisada j por mantenimiento y

reparaciones en el dia k, correspondientes al circuito /-esimo.

Paragrafo.- Se entendera por suspensiones avisadas aquellas comunicadas, como
minimo, con 48 horas de anticipacion a la realizacion de la suspension.

Capitulo IV: Indicador Calidad Técnica del Servicio (ICTS).

ARTICULO 12.- Indicador de Calidad Técnica del Servicio (/CTS). Este indicador
combina los indicadores de Calidad del Agua Potable (/CAP), Calidad de la Presion (/CP)
y de Continuidad (/CON). Dado que el indicador de continuidad se determina por circuito,
el ICTS cuenta con el mismo nivel de desagregacion. El JICTS, asi como los indicadores

que lo conforman, varian entre 0 y 100, y su construccién se realiza a partir de la siguiente
expresion:

Donde:

ICTS; Indicador de Calidad Tecnica del Servicio para el I-ésimo circuito.

FPicap Factor de ponderacién para el indicador de calidad, igual a 0,70°

FPicp Factor de ponderacion para el indicador de presion, igual a 0,10 3
FPicon Factor de ponderacion para el indicador de continuidad, igual a 0,20 E

* \er Documento de Trabajo, Seccitn 4.4
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Paragrafo.- Para los sistemas de complejidad baja, en los cuales el /CP es igual a cero,
el factor de ponderacion para el indicador de calidad sera igual a 0,778 y el factor de
ponderacion para el indicador de continuidad sera igual 0,222.

ARTICULO 13.- Periodicidad en el calculo de ICTS. El IC'TS, asi como cada uno de sus
componentes — [CAP, ICP e ICON -, esta expresado sobre una base de célculo mensual.
Los prestadores deberan reportar al Sistema Unico de Informacién (SUI) la informacién
necesaria para el calculo de este indicador con la misma periodicidad.

Capitulo V: Indicador de Suspension Ininterrumpida en la prestacion del servicio

(ISIS).

ARTICULO 14.- Indicador de Suspensién Ininterrumpida en la prestacion del
servicio (/S]S)). Este indicador es igual al nimero de dias maximo en los cuales se
presentd una suspension continua en la prestacion del servicio de acueducto para cada
uno de los circuitos definidos en el Articulo 11 de la presente resolucion. Este conteo se
realiza a partir del segundo dia de suspension y estad expresado sobre una base de
calculo mensual.

TiTULO 1l
CALIDAD DE LA GESTION COMERCIAL

Capitulo I: Indicador de Quejas y Reclamos (/QR)

ARTICULO 15.- Indicador de Quejas y Reclamos (IQR,). Medira el numero quejas y
reclamos por fallas en la facturacion resueltas a favor del usuario para el prestador »,
comparandolas con respecto a las presentadas por los demas prestadores de su
categoria. Para que los datos sean comparables se normalizan, expresando el numero de
quejas y reclamos presentados por cada mil suscriptores. Este indicador podra adoptar
valores entre 0 y 100, y sera calculado de acuerdo con la siguiente expresion:

cuartil3—x,

IQR, = ——— =100, SiIQR<0 entonces IQR=0
cuartil3 — Min
Donde:
n *G+gqrs, *3G +grt, *6G
e R O A 41, *8G) 1 000
Srr

Cuartil3 Percentil 75 de la muestra de datos que conforman cada uno de los grupos

de comparacion definidos en el Articulo 27.
> Namero de quejas y reclamos por facturacion resueltas a favor del usuario,

ponderadas por instancia, registradas por el prestador »n, expresadas por

cada 1.000 suscriptores.
Minimo Percentil cero o menor numero de quejas
grpn Numero de quejas y reclamos en primera instancia de la empresa n

f
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grsn Numero de quejas y reclamos en segunda instancia de la empresa
gri, Numero de quejas y reclamos en tercera instancia de la empresa »
Sn Numero de suscriptores de la empresa »

G Factor agravante, igual a uno.

Para cada una de las variables definidas anteriormente, el nimero de q_uejas y reclamo;_.
se refiere a aquellos realizados mensualmente por concepto de facturacion y que ademas
son resueltos a favor del usuario.

ARTICULO 16.- Periodicidad en el célculo de IQR. El IOR, esté expresado sobre una
base de calculo mensual. Los prestadores deberan reportar al SUI la informacion
necesaria para el célculo de este indicador con la misma periodicidad.

Capitulo ll: Indicador de Servicio al Cliente (ISC)

ARTICULO 17.- Indicador de Servicio al Cliente (/SC). Este indicador establece la
tardanza registrada por un prestador frente una solicitud presentada por un suscriptor. La
tardanza se establece con relacién a los tiempos limite de cumplimiento (d) definidos en
la presente Resolucion. Los tipos de solicitud considerados, asi como sus tiempos limites
de atencién son definidos en el Articulo 18 de la presente Resolucion. El célculo del
indicador se realiza por cada solicitud presentada de acuerdo con la siguiente expresion:

ISCJJ = k."r _d.l'i : Si L’S‘C{ﬁl entonces ISC=()

Donde:

I5C, Indicador de Servicio al Cliente asociado a la solicitud A

k, Dias que tarda el prestador en atender la solicitud 4.

diy Dias establecidos para atender la solicitud /4, de acuerdo con lo definido en el

Articulo 18,

ARTICULO 18.- Tiempos limites de cumplimiento. Las solicitudes consideradas dentro
del Régimen de Calidad y Descuentos, y los tiempos limites de cumplimiento (d)) se
encuentran especificados en la siguiente tabla:

Tabla 7
Tiempos establecidos para atender solicitudes relacionadas con el servicio®

| Tipo Solicitud d),

Reconexion . 5 dias habiles

Reinstalacién ’ 2 dias habiles

Solicitud del servicio 40 dias habiles

Cambic de medidar 2 dias

Reposicion de acometida 5 dias

Revision técnica de los medidores 10 dias

® Ver Documento de Trabajo, Seccion 5.2.2
17
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, TITULO IV
FORMULACION DE DESCUENTOS Y COMPENSACIONES

Capitulo I: Formulacion de Descuentos en el cargo por consumo.

ARTICULO 19.- Formulacién de descuentos asociados al ICTS. El Indicador de
Calidad Tecnica del Servicio (/CTS)) genera un descuento sobre el cargo por consumo
para el servicio de acueducto, exceptuando el componente de tasas ambientales, para
cada uno de los [/ circuitos definidos por el prestador. Este descuento aplica de la
siguiente manera:

CMOI,,,. ., =CMOI,. -(1-D.,)

Donde:

CMOI,,,. .. Es la suma del costo medio de operacién (CMO) y el costo medio de inversion
(CMI) para el servicio de acueducto afectada por el descuento correspondiente al
circuito /.

CMOI ,.: Es la suma del costo medio de operacion (CMO) y el costo medio de inversian
(CMI) para el servicio de acueducto, establecidos mediante la aplicacion la
Resolucion CRA 287 de 2004, o la que la sustituya, modifique o adicione.

¥ B Es el factor de descuento que se aplica sobre el cargo variable en el /-ésimo

circuito, definido en el Articulo 20.

ARTICULO 20.- Factor de descuento sobre el cargo variable (D). Este factor esta
determinado por el desempeno de los prestadores, en lo que respecta a la calidad técnica
del servicio dentro de cada circuito. Se calcula usando la siguiente formula:

100-ICTS _ Desc, )
100

En los cuales:

D Es el maximo descuento posible que puede ser aplicado al cargo variable.
Para los prestadores del Grupo | Dmax sera igual a 0,10; mientras que para
los prestadores del Grupo Il este valor sera de 0,20, de acuerdo con lo

definido en el Articulo 27.

MAY

ICTS Desc;: Es el indicador de calidad técnica del servicio que se considera para efectos
de la definicion del descuento sobre el cargo variable que se aplica dentro de
cada circuito. Su célculo se realiza de acuerdo con la siguiente expresion:

J'H."]"'SH 2ICTS,;, =100
ICTS  Dese, =8i :

| ICTS,; < ICTS,; ;= ICTS,,

Donde:

18
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ICTS,,;, Es la meta definida para el indicador de calidad técnica del servicio en el
[-ésimo circuito, de acuerdo con lo sefialado en el Articulo 29.

ICTS,, Es el promedio del indice de calidad técnica (/CTS) que presenta la empresa

para el /-ésimo circuito durante los seis meses previos a la definicion del
descuento.

El factor de descuento sobre el cargo variable (D) se define con base en el desempefo
de la empresa durante el semestre previo a la definicién del descuento. Igualmente, el
factor Dy sera efectivo por un periodo de seis meses, tras lo cual se debe definir un
nuevo factor, de acuerdo con las disposiciones contenidas en este Articulo.

Capitulo Il: Formulacion de descuentos asociados al /IOR

ARTICULO 21.- Factor de descuento sobre el cargo fijo asociado al IQR (Per ior)-
Este factor esta determinado por el desempefio de cada prestador, en lo que se refiere al
numero relativo que reclamaciones generadas dentro del proceso de facturacion. Se
calcula usando la siguiente formula:

100-I0R _Desc,
DII F_IOR =1 ( D."-'."zl_".' : ! {]G_

En los cuales:

D,.: Es el maximo descuento posible que puede ser aplicado al cargo fijo. Para

los prestadores del Grupo | Dmax sera igual a 0,10; mientras que para los

prestadores del Grupo |l este valor sera de 0,20, de acuerdo con lo definido
en el Articulo 27.

IOR Desc,. Es el indicador de quejas y reclamos que se considera para efectos de la
definicion del descuento sobre el cargo fijo. Su célculo se realiza de acuerdo
con la siguiente expresion:

Jxﬂ_" <x,, =100 |

IOR _Desc, = Si r
[xﬁ!.n > x.'n.f,n = IQRF,n_JI

Donde:

. Es la meta definida para el indicador de quejas y reclamos, correspondientes
al prestador n, fijada con base en lo sefialado en el Articulo 29.

: . Es el promedio del nimero de quejas ponderadas (x) registrado por la »-
ésima empresa durante el semestre anterior a la aplicacion del descuento.

IOR, Es el promedio del /OR registrado por la empresa »n durante el semestre?

anterior a la aplicacion del descuento.
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Dado que el /OR, se calcula con bases en la informacion registrada por cada una de las n

empresas durante los seis meses previos a la aplicacion del descuento, el célculo del
Der 1or también debe ser realizado con una periodicidad semestral.

Capitulo lll: Formulacion de descuentos asociados al ISIS

ARTICULO 22.- Factor de descuento sobre el cargo fijo asociado al ISIS (Dcr ssis).
Este factor esté determinado por el nimero de dias maximo en los cuales se presenté una
suspension continuada en la prestacién del servicio, para cada uno de los circuitos
definidos por el prestador. Se calcula usando |a siguiente férmula:

( ISIS _AJ,)
MAX IS a e

T

En los cuales:

2 . Es el maximo descuento posible sobre el cargo fijo asociado al I1SIS, igual
0,80.
ISIS AJ: Es el Indicador de Suspension Ininterrumpida en la prestacion del servicio
para cada circuito ajustado de acuerdo con la siguiente expresion:
(ISIS, >15=>15
ISIS_ad, =810 e
ISIS, <£15= ISIS, |
Donde:
ISIS, Es el Indicador de Suspension Ininterrumpida en la prestacion del servicio

por circuito, definido de acuerdo con lo sefalado en el Articulo 14.

Capitulo IV: Definicion del Descuento sobre el Cargo fijo

ARTICULO 23.- Formulacion de Descuentos en el cargo fijo. El descuento sobre el
cargo fijo aplica de la siguiente manera:

CM4,, . 4y = CMA, -(1-D.,)

Donde:

CMA,,.. .. : Es el costo medio de administracion para el servicio de acueducto afectado por el
descuento correspondiente al circuito /.

CMA,: Es el costo medio de administracion para el servicio de acueducto, establecido
mediante la aplicacion la Resolucion CRA 287 de 2004, o la gue la sustituya,
modifique o adicione.

Vi Es el factor de descuento que se aplica sobre el cargo fijo en el /-ésimo circuito,

definido en el Articulo 24.

-
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ARTICULO 24.- Factor de descuento sobre el cargo fijo (DcF). Este factlnr _esté
determinado por la gestion comercial de los prestadores. Se calcula usando la siguiente

formula:

Depy =(Dey ior, T Dy _isis; )

Donde:

I Factor de descuento sobre el cargo fijo asociado al JOR, definido en el
Articulo 21.

Dee s Factor de descuento sobre el cargo fijo asociado al ISIS, definido en el

Articulo 22.

CAPITULO V. Definiciéon de compensaciones

ARTICULO 25.- Compensacién segun el indicador de servicio al cliente (ISC). El
valor de la compensacion asociada al incumplimiento en la atencion de una solicitud,
estara definido por el cargo por consumo y un volumen de compensacion. El valor de la
compensacion sera calculado de la siguiente manera:

Comp, =CMLP, =VComp,

Donde:

Compy, Es el valor de la compensacion derivado del incumplimiento en la solicitud 4.

CMPEL,.. Es el costo medio de largo plazo para el servicio de acueducto, establecido
mediante la aplicacion la Resolucién CRA 287 de 2004, o la que la sustituya,
modifique o adicione.

VCompy, : Es el volumen de compensacion que debe ser reconocido al suscriptor, dado

del incumplimiento asociado a la solicitud h. Este volumen se calcula de
acuerdo con lo sefialado en el Articulo 26 de la presente resolucion.

ARTICULO 26.- Volumen de compensacién (VComp;). Este volumen serd estimado
para cada solicitud h, usando la siguiente expresion:

VComp, = ISC, - F.

Comp
Donde:
ISCy, Indicador de Servicio al Cliente asociado a la h-ésima solicitud, de acuerdo
con lo dispuesto en el Articulo 17 de la presente resolucion.
FPComp Es un factor de ponderacién de ISC, que adopta los valores sefalados en la

Tabla 8, dependiendo del tipo de solicitud.

21
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Tabla 8
Factor de ponderacién de ISC - FPc,”
Tipo Solicitud FPComp
| Reconexion 0667 m'dia’
| Reinstalacion 0667 mdia’
| Solicitud del servicio __E}E‘;lﬁ m°dia”
Cambio de medidor 0,333 m’dia’’
Feposicion de acometida T [ I:ZIII.SEEH';&-::EEI"I
Revisién técnica de los medidores 0,333 m°dia”’
TiTULO V
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 27.- Definicién de los grupos para la aplicacion del Régimen de Calidad
y Descuentos para el Servicio de Acueducto. Para la implementacion del Régimen de
Calidad y Descuentos, se definen dos grupos de empresas de acuerdo con su tamafo:

Grupo | Prestadores con menos de 25.000 suscriptores
Grupo I Prestadores con 25.000 suscriptores o mas.

Estos criterios seran tenidos en cuenta en la definicion de los grupos comparable dentro
de la construccion del /OR, en la definicion de los niveles maximos de descuento y en la
determinacion de los periodos de implementacion.

ARTICULO 28.- Revisién de Informacién y Plazos.- Las personas prestadoras del
servicio publico domiciliario de acueducto contaran con 12 meses en caso del Grupo |, y 6
meses en el caso del Grupo ll, contados a partir de |la publicacion de la presente
Resolucion, para adecuar sus sistemas de calidad de forma que una vez se cumplan
estos plazos, la informacion necesaria para la aplicacion del “Regimen de Calidad y
Descuentos para el Servicio de Acueducto” se encuentre disponible en el Sistema Unico
de Informacion (SUI).

Las personas prestadoras deberan suministrar al SUl los registros necesarios para
calcular los indicadores establecidos en la presente resolucion con una periodicidad
mensual. Adicionalmente, las Auditorias Externas de Gestion y Resultados y/o las
Oficinas de Control Interno, para el cumplimiento de sus funciones, y los Vocales de
Control, Veedores Ciudadanos y usuarios en general, podran verificar la informacion
reportada.

Dentro del periodo de adecuacion de la informacion, senalado en el primer inciso de este
articulo, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios implementara un sistema
para la publicacion de los indicadores que forman parte del “Régimen de Calidad y
Descuentos para el Servicio de Acueducto”.

Paragrafo.- El reporte de informacion erronea o incompleta implicara la aplicacion de los
descuentos maximos considerados por la presente resolucion.

ARTICULO 29.- Definicion de Metas. Una vez se cumpla el plazo definido para la
adecuacion y el reporte de la informacién, de acuerdo con lo sefialado en el articulo

" \fer Documento de Trabajo, Seccion 6.2
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anterior, los prestadores deberan cumplir metas que implican el mejoramiento del
indicador de calidad técnica del servicio (/CTS) y la reduccién en el nimero promedio de
quejas y reclamos (x,, ). El descuento se hace efectivo en la medida que los prestadores

incumplan con dichas metas, de acuerdo con lo sefialado en los Articulos 20 y 21 de la
presente Resolucion.

Indicador de Calidad Técnica del Servicio

La meta con la cual se compara ICTS,, registrado para el periodo actual (r), se determina
con base en la siguiente expresion:

ICTS,,,,, = min(100; ICTS,,,_,, +|(100-ICTS,,,,,)-0,30))
Donde:
ICTS,,,0 Es la meta para el periodo actual, con base en la cual se define el
descuento en el cargo variable para el circuito /.
JCTS s Es el indicador de calidad técnica del servicio determinado en el

periodo anterior para el circuito /.

Es decir que la meta que debe alcanzar el prestador, es un incremento en el indicador que
corresponde al 30% de la diferencia entre el valor del indicador de calidad técnica del
servicio registrado en el periodo anterior y el maximo valor que éste indicador puede
adoptar. En la medida que el indicador de calidad técnica del servicio no cumpla con el
incremento sefalado con relacion al periodo inmediatamente anterior, se generaran
descuentos en el cargo variable del servicio de acueducto.

Tanto las metas como los descuentos seran definidos cada seis meses, con base en el
valor obtenido para ICTS,,, cuyo calculo debe ser realizado con una periodicidad

semestral, y corresponde al promedio de los ICTS, registrados durante los seis meses
previos a la definicion del descuento.

De esta forma, el primer valor del /C7S,, sera definido seis meses después de la

culminacion del periodo de adecuacion de informacién, mientras que la primera meta
debera alcanzarse seis meses mas tarde.

Numero de Quejas y Reclamos por Facturacién (x,)

La meta que debe ser obtenida en lo que respecta al niumero de quejas y reclamos por
facturacién resueltas a favor del usuario (x.), correspondientes al prestador »n para el
periodo actual (r), sera calculada de la siguiente manera:

Xy, =max{0;x, | —((xg,,,, —¥min,_)-030))
Donde:

: A Es el nimero de quejas y reclamos meta definido para el prestador ,

23
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correspondientes al periodo actual.

Es el promedio del nimero de quejas ponderadas (x) registrado por la
n-esima empresa en el periodo anterior.

R as=]

xmin, Numero minimo de quejas y reclamos por facturacion resueltas a

favor del usuario, ponderadas por instancia, registradas en la muestra
de prestadores pertenecientes a cada una de las categorias definidas
en el Articulo 27, en el periodo anterior.

Las metas y los descuentos relacionados con el numero de quejas y reclamos seran
definidos cada seis meses, con base en el valor obtenido para x,,, cuyo valor debe ser

calculado con una periodicidad semestral, y corresponde al promedio de los x
registrados durante los seis meses previos a la definicion del descuento.

L

En consecuencia, el primer valor del IOR, sera definido seis meses después de la

culminacion del periodo de adecuacion de informacién, mientras que la primera meta de
reduccion en el valor de x, debera alcanzarse seis meses mas tarde.

ARTICULO 30.- Subsidios y aportes solidarios. Los subsidios o aportes solidarios se
aplicaran sobre el valor del servicio, una vez se haya efectuado el descuento
correspondiente. Los subsidios o aportes se calcularan en cada caso de acuerdo con los
porcentajes vigentes segun corresponda a la clase o de usuario.

ARTICULO 31.- Facturacion. Las personas prestadoras deberan emitir la factura en
donde se cumplan los requisitos establecidos en las disposiciones que regulan la materia
y en el contrato de condiciones uniformes. Adicionalmente, se debera incluir, entre otros,
el monto base de descuento y los descuentos derivados de la aplicacion del "Régimen de
Calidad y Descuentos para el Servicio de Acueducto”.

Teniendo en cuenta la forma como se generan los ciclos de facturacion, y que tanto el
factor de descuento para el cargo variable como para el cargo fijo se definen
semestralmente con base en el desempefio registrado por el prestadores durante los seis
meses previos a la definicion del descuento, estos factores, asi como los descuentos
asociados a éstos, deberan hacerse efectivos a mas tardar en el siguiente periodo de
facturacion y seran aplicados por tantos ciclos como sea necesario para reflejar un
periodo de seis meses, tras lo cual tendra que definirse un nuevo factor de descuento.

ARTICULO 32.- Vigencia. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicion.”

“Dada en Bogota a los XX dias del mes de XX de 2007."
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“PUBLIQUESE Y CUMPLASE”

“LEYLA ROJAS MOLANO" “CLARA LUCIA URIBE PAYARES”
“Presidente” “Directora Ejecutiva”

ARTICULO 2.- El Director Ejecutivo invita a los agentes del sector, a los usuarios, a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para que remitan observaciones o
sugerencias a la propuesta consagrada en el Articulo 1° de la presente resolucion, asi
como a los sopories técnicos que también se haran publicos en la pagina web
WWW.Cra.gov.co

ARTICULO 3.- Las observaciones, reparos o sugerencias se recibiran durante los cuatro
meses siguientes a la publicacion de la presente Resolucion, en las instalaciones de la
CRA ubicadas en la carrera 13 nimero 28-01, piso 5° de Bogota, D.C., teléfono 3272800,
en el correo electronico correo@cra.gov.co o en el fax 3509393. El jefe de la Oficina de
Regulacion y Politicas de Competencia de la Comision de Regulacién de Agua Potable y
Saneamiento Bésico, es la persona que recibira las observaciones, reparos o
sugerencias, y atendera las solicitudes de informacion sobre el proyecto.

ARTICULO 4.- Vigencia. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
publicacion.

Dada en Bogota a los 25 dias del mes de septiembre de 2007.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

- ARA LUCIA URIBE PAYARES
Presidente Directora Ejecutiva
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