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PRESENTACION

Esta Cartilla de la Serie orientard a nuestra OCSAS sobre los aspectos
comerciales que debemos llevar a cabo en la prestacion de los servicios de
aguay saneamiento. Los aspectos comerciales son aquellos que incluyen los
procesos desde el reconocimiento de los usuarios, asi como la clasificacion
(.) y la forma en que se va a cobrar el servicio, o sea las actividades de
cdlculo de tarifas, facturacion y recaudo.

De igual manera, conoceremos la importancia de mantener una relacion
armonica con nuestros usuarios y usuarias, mediante la definicion de
actividades para su atencion y el manejo de las Peticiones, Quejas y Recursos
que puedan realizar frente a la prestacion del servicio.

Gestoras y Gestores Comunitarios del Agua y el Saneamiento, los procesos
comerciales son fundamentales porque, de su buen manejo, depende la
relacion con nuestros usuarios y usuarias, y la disponibilidad de recursos
suficientes para que nuestra OCSAS sea sostenible y podamos llevar a cabo
nuestra mision, minimizando los riesgos financieros y comunitarios.

“‘3 iCONTINUEMOS EN
ESTE CAMINO DE
APRENDIZAJE!

: APROPIEMOS CONCEPTOS: PALABRAS CLAVE PARA GESTORES Y

GESTORAS COMUNITARIAS DEL AGUA Y EL SANEAMIENTO

c CARGO FIJO: valor unitario por suscriptor o usuario que refleja los costos
econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio, independientemente del nivel de consumo.

CARGO POR UNIDAD DE CONSUMO: valor unitario por metro cubico que refleja el
costo del servicio segun el nivel de consumo.

CATASTRO: censo estadistico delos suscriptores y usuarios de la OCSAS, conjunto
de registros y procedimientos que nos permite identificar, caracterizar y localizar
a los suscriptores y sus acometidas, ademds de conocer caracteristicas del
servicio que estamos prestando.

CONEXION DOMICILIARIA: red que se desprende de la tuberia de distribucion del
acueducto y la instalacién hidrdulica interna de la vivienda.( Decreto 1077 de
2015 Articulo 2.3.4.4.3.).

CONSUMO: cantidad del servicio recibido por un usuario en un periodo
determinado y registrado en un medidor. Cuando exista medidor, el consumo
se determina por la diferencia entre la lectura actual y la anterior, siempre y
cuando el medidor funcione correctamente. En caso contrario, se acude a
promedios anteriores del mismo usuario o de usuarios en condiciones similares.

D DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS: son los aumentos o reducciones en los
consumos de agua presentados en el periodo de lectura, que comparados
con los promedios de los Ultimos tres periodos si la facturacion el bimestral o
de los ultimos seis periodos si la facturacion es mensual, sean mayores a los
porcentajes que se sefalan a continuacion

[ ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA: clasificacion de las viviendas de acuerdo
con las caracteristicas de construccion y disponibilidad de vias, medios de
transporte, servicios publicos y demds pardmetros adoptados por el DNP. Es
deber de cada municipio hacer la estratificacion, adoptarla y entregarla a las
empresas de servicios publicos para su aplicacion con fines de establecer los
subsidios y las contribuciones. (Articulo 14.8 Ley 142 de 1994)

ESTRATO SOCIOECONOMICO: nivel de clasificacion de un inmueble como
resultado del proceso de estratificacion socioecondmica. Legalmente existe un
maximo de seis estratos socioecondmicos: Estrato 10 Bajo-Bajo; Estrato 2 o Bajo;
Estrato 3 o Medio-bajo; Estrato 4 o Medio; Estrato 5 o Medio alto y Estrato 6 o Alto.

K (Ley 142 de 1994)
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FACTURA: documento en el que se detallan los valores a cobrar al usuario por
concepto de la prestacién del servicio recibido (Decreto 1077 de 2015, Articulo
2.3110).

MEDIDOR: instrumento que registra la cantidad de agua que se consume en
cada inmueble (Decreto 1077 de 2015, Articulo 2.3111).

NUID: nimero Unico de Identificacion del Suscriptor, que asigna la OCSAS a cada
predio que presta un servicio.

PETICION: solicitud que presenta un usuario a la OCSAS para recibir una
informacion, una explicacion, un documento.

QUEJA: manifestacion de la inconformidad que hace un usuario a la OCSAS con
relacion a la prestacion del servicio.

RECURSO: accion que interpone un usuario contra la decision de la OCSAS ante
el requerimiento que haya interpuesto.

SERVICIO RESIDENCIAL: servicio que la OCSAS presta en casas y viviendas, donde
el servicio se destina principalmente a satisfacer las necesidades bdsicas de la
familia, también los pequenos negocios comerciales

SERVICIO NO RESIDENCIAL: servicio que la OCSAS presta para usos Industrial,
Comercial y Oficial

SUBSIDIOS: porcion de la tarifa que es financiada por el estado, para los estratos
12y 3 (Decreto 1077 de 2015 Articulo 2.34111)

SUSCRIPTOR: persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato
de condiciones uniformes de servicios publicos. (Decreto 1077 de 2015, Articulo
2.3111).

SUSCRIPTOR POTENCIAL: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en
usuario de los servicios publicos.

TARIFA: Precio que pagan los usuarios del servicio publico a la OCSAS a cambio
de la prestacion del servicio recibido.

USUARIO: persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un
servicio publico domiciliario, bien como propietario del inmueble en donde
éste se presta, 0 como receptor directo del servicio, se le denomina también
consumidor. (Decreto 1077 de 2015, Articulos 2.3111y 2.34111).

~

LA GESTION COMERCIAL. GENERALIDADES

Los procesos comerciales son importantes para nuestra sostenibilidad
como OCSAS, la puesta en accion de las actividades comerciales nos
invita a establecer una relacion muy cercana OCSAS - Usuario, esto implica
conocerlos para satisfacer sus expectativas del servicio y que ellos también
reconozcan sus responsabilidades con el servicio que se presta.

De los criterios administrativos que se apliquen para cumplimiento y
desarrollo de los procesos comerciales, depende el grado de satisfaccion o
insatisfaccion de los usuarios.

La Gestion Comunitaria del Agua y el Saneamiento debe asumir sus
responsabilidades de acuerdo con las condiciones y posibilidades
locales, pero teniendo siempre presente alcanzar las metas.

Es importante que sensibilicemos a nuestros usuarios y usuarias del
acueducto, sobre el valor de los beneficios sociales que entregamos las
OCSAS.

El respaldo de los usuarios aporta significativamente a la sostenibilidad
de nuestra organizacion y por supuesto al bienestar de las comunidades
en términos de comodidad por contar con el servicio, economia, equidad,
valorizacion de sus propiedades, calidad de vida, etc.

é A
Recuerda que

Estamos suministrando un servicio, o que significa la entrega de un
producto a cambio de un precio, es decir, el que se factura. No cobramos
el agua sino lo que implica prestar el servicio

Como OCSAS debemos reconocer los costos que implica prestar el
servicio y fijar unos precios, para que el cobro sea equitativo y justo,
realizando un cdlculo de costos y tarifas.

El agua que suministramos debe ser medida, para que el cobro sea justo.
De la satisfaccién de nuestros usuarios al recibir el servicio, depende el
grado de cumplimiento del pago, cantidad de recepcion de quejas por
inconformidad del servicio y su compromiso con el cuidado del agua.

Debemos prestar una adecuada atencidén a los usuarios, con

mecanismos de recepcion y tramites de las peticiones, quejas y recursos
\() en la menor brevedad posible. )




CONOZCAMOS LOS PROCESOS COMERCIALES DE
NUESTRA OCSAS

Los procesos que debemos llevar a cabo en la gestion comercial de nuestra
OCSAS, las actividades que debemos realizar para su cumplimiento y los
beneficios que nos proporciona realizarlas, las podemos ver en el siguiente

Finalidad

Determinar el valor a cobrar a mis suscriptores, para poder recuperar
los costos y gastos de la prestacion del servicio que hace nuestar
OCSAS, sin caer en cobros excesivos, o cobros por debajo de lo que
nos esta implicando hacer llegar el agua a las viviendas. Esto es
necesario para la sostenibilidad de nuestra OCSAS.

Dar a conocer a mis usuarios de donde proviene la tarifa que se les
cobra, y para que son utilizados estos recursos, enfatizando que los
costos cobrados en tarifa corresponden a los incurridos en operacion
y administracién, y que no se estd cobrando el agua sino el servicio.
Con el estudio de costos y tarifas de acuerdo a lo que exije la ley se
tiene uno de los requisitos cumplidos para acceder a los recursos
que otorga el Municipio que son los subsidios a la tarifa de nuestros
suscriptores estrato 12y 3

Proceso

4. Facturacion, cobranza y Recaudo

Actividades

« Consolidacion de la informacién de medicién de consumos.

« Elaboracion de la factura mediante la cual cobramos a nuestros
suscriptores el servicio prestado.

« Definicién de la forma de recaudo o recepcion del pago que hacen
nuestros suscriptores.

- Definicién de estrategias para concientizar a nuestros suscriptores
de la importancia del pago de la tarifa.

Finalidad

« Garantizar que lo cobrado a nuestros suscriptores se haga conforme
a los consumos de agua que hayan realizado en el periodo de la
facturacion.

« Expedir con oportunidad la factura mediante la cual se hace el cobro
a los suscriptores.

« Promover la cultura de pago en nuestros suscriptores, que garantice
la sostenibilidad financiera de nuestro acueducto. Generar flujo de
caja.

- Identificar el nivel de recursos recaudados frente a lo facturado, y
advertir a las directivas de nuestra OCSAS la morosidad

Proceso

5. Atencién a nuestros usuarios

cuadro:
1. Registro y Clasificacién de los suscriptores y usuarios
Proceso . .
(Puede ser manual o sistematizado)
« Construccién del un censo de usuarios, a partir del cual se elabora
Actividades | el Catastro de suscriptores

« Actualizacion permanente del catastro de suscriptores

Contar con informacién y registros actualizado de nuestros usuarios,
Finalidad las caracteristicas de los lugares a donde debemos hacer llegar el

servicio, lo que luego nos va a facilitar el tomar decisiones para la

medicién de los consumos y entrega de la facturacion
Proceso 2. Control y medicién de los consumos o medicién del servicio

- Definicién e implementacién de procedimientos para medicién y/o
aforos del consumo de agua de los usuarios.

Actividades | « Seguimiento al funcionamiento de los medidores.

* Reporte de informacion de medicién al drea encargada de la
facturacion

* Reconocer los consumos de nuestros usuarios para promover el uso
eficiente del agua.

« Contar con informacion de los consumos por usuario, para ser justos

Finalidad en el cobro de la tarifa, y que esta dependa de la cantidad de agua
que se consuma.

- Identificar posibles fugas o pérdidas del agua, ya sea en daros al
interior de las viviendas de los usuarios, o en las redes y accesorios
del sistema

Proceso 3. Definicién y Aplicacién de una estructura tarifaria ( Costos y Tarifas)

- Calculo y socializacién de una tarifa (estudio de costos y tarifas), de
acuerdo con lo expedido por el regulador, Comision de Regulacion
de Agua Potable y Saneamiento Bdsico — CRA.

- « Socializacion a nuestros usuarios de los valores resultantes del
Actividades

estudio de costos y tarifas.

« Aplicacion de las tarifas resultantes del estudio de costos y tarifas
para el cobro del servicio de acuerdo a los consumos y a la
estratificacion o categoria de suscriptor

Actividades

« Disponer de un medio efectivo para que nuestros usuarios puedan
hacer sus peticiones, quejas y recursos — PQR

* Regiistro y atencioén a las Peticiones, Quejas y Recursos — PQR

« Efectuar seguimiento a las PQR de nuestros usuarios

Finalidad

« Atender con oportunidad las Peticiones, Quejas y Recursos — PQR de
nuestros usuarios. Esto genera credibilidad en el trabajo de nuestra
OCSAS vy refleja el compromiso que tenemos por solucionar las
situaciones que afectan la prestacion de un buen servicio.

« Contar con informacién que nos permita prestar un mejor servicio,
adaptado a las hecesidades de nuestra comunidad




REGISTRO Y CLASIFICACION DE SUSCRIPTORES

Antes de avanzar en lo que implica este proceso en nuestra OCSAS, y como
lo vimos en el glosario, es importante que tengamos claridad enla diferencia
entre usuario y suscriptor del servicio que prestamos. Veamos:

. N
Usuario:

Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion del servicio
publico domiciliario, bien sea como propietario del inmueble, de la
conexiéon o como receptor del servicio. Todos somos usuarios del servicio.

Suscriptor:
Persona natural o juridica con la que nuestra OCSAS celebra el contrato
de servicios publicos domiciliarioS, también llamado Contrato de
Condiciones Uniformes- CCU.Es a hombre de quien emitimos facturacion
ky efectuamos el cobro por el servicio prestado..

J

Una vez aclarados los dos términos, continuemos y conozcamos el
instrumento, mediante el cual registramos y clasificamos a nuestros
suscriptores, el Catastro de Suscriptores.

é¢Qué es un catastro de suscriptores?

El Catastro de suscriptores se puede definir como el conjunto de registros
y procedimientos que nos permiten identificar, caracterizar y localizar a
los suscriptores y sus acometidas, ademds de conocer caracteristicas del
servicio que estamos prestando.

éComo se construye el Catastro de Suscriptores?

La principal fuente de informacion para elaborar el Catastro de Suscriptores
es el Censo de Usuarios, a través del cual obtenemos detalles técnicos
(hasta donde llegan la redes del servicio), demogrdficos, qué cantidad de
poblacion o habitantes atendemos, informacion del uso del aguay, ademds,
nos ayuda a diferenciar entre usuarios, suscriptores actuales y suscriptores
potenciales.

Con esa identificacion clara de quiénes son nuestros suscriptores,
procedemos a crear, para cada uno de ellos, el Ndmero Unico de
Identificacion Domiciliaria (NUID), que es un codigo que identifica a cada
suscriptor de nuestro servicio, es algo asi como el nimero de identificacion

de nuestro suscriptor. Con la informacion del
censo también podemos actualizar el mapa
general de la zona de prestacion de los
servicios, insumo importante e indispensable
para llevar a cabo la ruta o recorrido para
la lectura de medidores, la entrega de la
facturacion y como hacer la cobranza. .

Conozcamos las Fases y el paso a
paso para construir nuestro Censo
de Usuarios

Fasell

Planeacion del
censo

Fasellll
Elaboracion del

Fasell
Ejecucion del
censo

informe final

Fase I. Planeacién y Programaciéon del Censo

Paso 1. Organizacién del personal que va a apoyar la realizacion del Censo

Definicion del personal que se necesita para elaborar el censo, sus funciones
y los requerimientos. Un ejemplo de equipo de trabajo para un censo puede
ser: supervisor, encuestadores, una persona que reciba la informacién y la
empiece a compilar y procesar

Definicién de formularios de censo (ver modelo en ANEXO 1). Este aspecto es
muy importante porque es el disefio de las preguntas que se van a realizar
vivienda por vivienda y es el que recoge la informacion del Catastro de
suscriptores.

Cronograma de actividades
Presupuesto de gastos (descripcién de los recurso necesarios para el censo
y su valor, por ejemplo tablas de apunte, fotocopias, perifoneo)

Paso 2. Promocién del Censo

Determinacion de las necesidades de promocién

Preparacion de la campana

Definicion del medio de divulgacion, aqui podemos pensar en el medio de
comunicacién que mds se usa en la localidad

Disefio del material y promocion de divulgacion




Paso 3. Preparacion de informacion catastral y de usuarios

Obtencién del plano general de la localidad
Actualizacién del plano de la localidad
Lista actualizada de usuarios de los servicios

La descripcion de los datos que nos va a arrojar el censo para la elaboracion
del Catastro de suscriptores contiene:

Paso 4. Disefios de rutas

Informacion a
diligenciar

Breve descripcion

Disefio de rutas, esto es el recorrido mds factible, cdmodo y eficiente para
hacer el censo

Verificacion y reconocimiento de rutas

Asignacion de cédigos a los usuarios

Identificacion de cada predio

Dibujo del plano de rutas.

Paso 5. Seleccion de encuestadores

Contratacion o vinculacion
Entrenamiento. Se sugiere hacer una practica con los encuestadores para
que se familiaricen con el formato.

Paso 6. Programacion de encuesta

Distribucién de personal asignacion de parejas
Fijacion de horarios, distribucion de predios
Preparacién de material y formulacion

Fase II. Ejecucién del Censo

Levantamiento de encuestas
Verificacion y confrontacion de datos
Procesamiento de datos

Listado de resultados

Fase lll. Informe final

Resultado del Censo
Ajuste y novedades del catastro de suscriptores
Recomendaciones y anexos

Codificacién o
establecimiento
del NUID

Es un Numero Unico que Identifica a cada suscriptor y su
domicilio, como se menciond anteriormente este nimero se
llama NUID.

Para definirlo hay que previomente numerar las rutas o
recorridos que obedecen a como esta distribuido el servicio por
lalocalidad, para la definiciéon de estas rutas se debe considerar
elrecorrido mds eficiente que le permita una adecuada toma de
lectura de los medidores y entrega de facturas al fontanero. La
ruta serd el primer ndmero que contenga el NUID. Generalmente
y de acuerdo al tamano de la localidad, la ruta puede definirse
por 2 digitos, por ejemplo 01, 02, 03, ect.

El segundo componente del NUID es la localizacion de la
conexion, la cual se define segun la ubicacion del inmueble,
en orden secuencial, se recomienda que la humeraciéon se
componga de 4 nimeros en orden de 10 en 10, o sea 0010, 0020,
0030..etc,, esto con el fin de dar espacio entre un predio y otro,
por si solicitan una nueva conexién en caso de realizar division
del inmueble.

EI NUID de acuerdo a los explicado por ejemplo para la primera
vivienda de una OCSAS puede ser:

Ruta Localizacién NUID
o1 -|- 0010 == 010010

Fuente: Adaptado de Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, hoy
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio. Viceministerio de Agua y Saneamiento en la
Cartilla No. 5. Catastro de Usuarios. Municipios Menores, zonas rurales y dreas urbanas

especificas en el ano 2008

Identificacion
del Suscriptor

Indicar nombres y apellidos completos y su identificacion.

Direccién del
Inmueble

Registrar la direccion exacta donde se presta el servicio y se
enviard la factura de cobro. Si en nuestra comunidad no hay
nomenclatura, anexar el dato de ubicacion tradicional de la
vivienda, haciendo referencia a algun sitio cercano, como una
via, una quebrada u otro lugar de referencia.

Clasificacion
de los Usos del
Agua

Identificar los usos del agua que se tienen dentro del inmueble y
clasificarlos seguin su beneficio (Ver imagen, clasificacion usos
del agua).




Usosy
Estratificacion’

Existe uso residencial, oficial, comercial e industrial.

Usoresidencial: se presta en casasy viviendas, donde el servicio
se destina principalmente a satisfacer las necesidades bdsicas

de la familia, El uso residencial se clasifica por estratos socio
econdémicos, como sigue:

1. Bajo-Bajo 4. Medio
2.Bajo 5. Medio - Alto
3. Medio - Bajo 6. Alto

El alcalde a través del Departamento Nacional de Planeacion, es
el responsable de adoptar La estratificacién urbana y rural (Art.
101 - Ley 505 de 1994).

Los inmuebles No Residenciales comprenden los usos Industrial,
Comercial y Oficial (carecen de estrato socioeconémico -
Congreso de la Republica Ley 142 de 1994 Capitulo IV articulos
del 101 al 103).

Residencial: Se presta en casas para
satisfacer las necesidades bdsicas de los
usuarios y también en negocios comerciales
conexos a las viviendas residenciales que
cumplan con las siguientes caracteristicas

Que el didmetro de
lo acometida sea de
media pulgada

Fecha de
Registro

Registrar el dia mes y afo, que nuestra OCSAS inicia a prestar el
servicio solicitado por el suscriptor.

Estado del
Medidor

Especificar en qué condiciones se encuentra el medidor en el
momento de realizar el catastro de suscriptores, identificando
si estd en buen estado, daofado o sin medidor.
Conestainformacion nuestra OCSAS podrd obtener unarelacion
de medidores danados o que falten por instalar y programar
una jornada para instalacién o cambio.

Cédigo del
Medidor

Registrar que cédigo de fdbrica tiene el medidor en el momento
del catastro de suscriptores, informaciéon muy pertinente para
que nuestra OCSAS controle y verifique que el usuario no haya
cambiado el medidor instalado.

Servicio que se
Presta.

Registrar que servicio se presta en el predio: Acueducto,
Alcantarillado y/o Aseo

Hogar
Comunitario

Identificar si el predio corresponde a la clasificacion de los
hogares comunitarios o sustitutos certificados por el ICBF de
acuerdo con el Decreto 3590 del 20 de septiembre de 2007.

Aforo
Acueducto

Identificar los predios donde por alguna circunstancia no se
puede medir el agua consumida

En el esquema
usos de agua.

que veremos a continuacién se presenta la clasificacién de

1. Mds adelante revisaremos porqué es importante la estratificacion.

Usos del Agua

Que la acometida
del negocio sea la
misma de la vivienda

Area total menor a 20
metros cuadrados

r
Industrial: Cuando elinmueble se dedica ala
actividad industrial, agropecuaria, fabricas,

No Residencial:
Comprende los
siguiente usos

hoteles, piscinas, cocheras, lavadero de
vehiculos, granjas, pisicolas, etc

Comercial: Cuando el servicio se presta para
bancos, oficinas, droguerias, papelerias,
supermercados, tiendas, salas de belleza,
jardines infantiles, consultorios, iglesias, etc

Oficial: Cuando el servicio se presta a
oficinas del sector oficial, hospitales,

Fuente: Esquema de AQUACOL

alcaldia, colegios vy jardines infantiles

oficiales, juzgados, estacion de policia, etc

CONTROL DE MEDICION DEL CONSUMO DE AGUA

Este proceso es el mds adecuado para que nuestra OCSAS cobre el servicio
que presta. El suscriptor tiene el derecho de exigir que su consumo sed
medido, es importante que cada suscriptor tenga su medidor, siempre y
cuando las condiciones técnicas del sistema lo permitan.

Si las condiciones técnicas no permiten instalar aparatos de medicion,
se puede tener macromedidores localizados en diferentes sectores
o ramales de la red, donde se pueda medir la cantidad de agua que se
estd suministrando y se estimard el volumen de agua a ser distribuido
proporcionalmente entre los usuarios del sector correspondiente que no
estén micromedidos. — Artl de la Res.364 de 2006.




Silas condiciones técnicas no permiten tampoco instalar macromedidores,
el operador de red tendrd que aforar el caudal de entrada diario al tanque
de almacenamiento. Este valor menos las pérdidas de agua da como
resultado la cantidad de agua producida y suministrada a los usuarios,
dicha cantidad dividida entre el total de suscriptores arroja un promedio de
consumo y dotacion estimada por suscriptor.

/. . .
Es importante destacar que, ademds de ser un derecho, la medicion es\
una obligacién que exige la norma

Res.151 de 2001.

Art.2.1.1.2:Plazomdximo el 21dejuliode 2001 parainstalarlos micromedidores
a todos los usuarios.

Art. 2.1.1.7 Andlisis econémicos que demuestren la conveniencia de utilizar
mecanismos de medicién y racionalizacion.

Art. 2.1.1.6 Exceptia de la obligacion de micromedir aquellos lugares o
zonas en donde el consumo medio aforado por usuario sea menor o igual
\0 10 metros cuibicos/usuario/mes. )

Y quién asume los costos de los micromedidores?

El suscriptor es quien asume el costo del medidor, en este sentido, nuestra
OCSAS pueden instalar los medidores y trasladar sus costos al suscriptor, o
este lo puede adquirir de manera independiente, y la OCSAS lo aceptard,
siempre y cuando redna las condiciones técnicas necesarias, tal como 1o
establece el articulo 144 de la Ley 142 de 1994.

éPor qué es importante la medicion?

« Porque mediante la medicion podemos controlar si estamos haciendo
uso racional del agua; también nos ayuda a detectar problemas como
escapes o fugas de agua por averias en la tuberia o en otro lugar del
sistema.

« Porque como OCSAS nos permite planear y racionalizar las inversiones y
los costos del servicio.

« Porque nos permite generar conciencia de los consumos de agua, y
promover el uso racional de la mismoa.

« Porque a partir de esa conciencia, tendremos a reducir el consumo del
agua, cuidando nuestro preciado recurso.

« Porque podemos hacer un cobro del servicio mds justo y equitativo, cada
suscriptor pagard de acuerdo a lo que consuma.

« Porque nos permite identificar posibles fugas, o desviaciones significativas
en el consumo regular de las familias.

Con el fin de promover el uso eficiente del agua, y diferenciar el cobro de
las tarifas de acuerdo al consumo, en Colombia se han establecido unos
rangos de consumo, que a continuacion presentaremos.

Rangos de consumo

Antes, aclaremos que cuando hablamos de consumo, hacemos referencia
a la cantidad de metros cubicos de agua que utiliza un suscriptor para
satisfacer sus necesidades durante un periodo de tiempo determinado

(mensual / bimestral).

Ahora bien, veamos cudles son los rangos de consumo y la normativa que

lo ha determinado:

Normatividad

Definicion. Resolucion 151 de 2001 expedida por la CRA

Consumo Bdisico [ m3

Consumo Complementario
[/ m3

Consumo Suntuario /
m3

Es aquel que satisface las
necesidades  esenciales o
bdsicas de una familia, el cual
se hafijadoen 20 m3 mensuales
por suscriptor facturado.

Es el consumo ubicado
en la franja entre los 20 y
los 40 m3 mensuales por
suscriptor facturado.

Es el consumo mayor
a 40 m3 mensuales
por suscriptor
facturado.

Rangos de consumo. Resolucion 750 de 2016 expedida

Normatividad

Regulaciones Agua Potable y Saneamiento Bdsico - CRA.

Ahora dependen, de la altitud de los municipios

por la Comisién de

Consumo Bdsico [ m3

Consumo Complementario
[/ m3

Consumo Suntuario /
m3

Ciudades y municipios con altitud promedio por encima de 2.000 metros sobre el

nivel del mar

Consumo Bdésico [ m3

Consumo Complementario
[/ m3

Consumo Suntuario /
m3

Fijado en 11 m3 mensuales por
suscriptor facturado

Mayor de 11m3 y menor o
igual a 22 m3 mensuales
por suscriptor facturado.

Mayor a 22 m3
mensuales por
suscriptor facturado

Ciudades y municipios con altitud promedio entre 1.000 y 2.000 metros sobre el nivel del mar

Fijado en 13 m3 mensuales
por suscriptor facturado.

Mayor de 13 m3 y menor o
igual a 26m3 mensuales
por suscriptor facturado.

Mayor a 26 m3
mensuales por
suscriptor facturado




Ciudades y municipios con altitud promedio por debajo de 1.000 metros sobre el nivel del mar

Fijado en 16 m3 mensuales Mayor de 16 m3 y menor o | Mayor a 32 m3
por suscriptor facturado. igual a 32m3 mensuales mensuales por
por suscriptor facturado. | suscriptor facturado

Progresividad. Para alcanzar los rangos de consumo bdsico senalados en el
presente acto administrativo, se implementard un periodo de progresividad en la
aplicacion de la medida por parte de las OCSAS, La Medida se aplicard de manera
progresiva, desde el primero de mayo de 2016 hasta primero de enero de 2018,
en funcioén de la altura sobre el nivel del mar de las ciudades y municipios, de la
siguiente manera:

Ciudades Consumo Bdsico (m3/Suscriptor/mes)

Ciudades y municipios con 17 15 13 L
altitud promedio por encima
de 2000 msnm

Ciudades y municipios con 18 16 14 13
altitud promedio entre 1000 y

2000 msnm

Ciudades y municipios con 19 18 17 16

altitud promedio por debajo
de 1000 msnm

Toma de Lecturas y definicion del consumo de cada suscriptor

La determinacion del consumo se redliza leyendo los medidores. Segun la
politica de cada OCSAS, el consumo del periodo de lectura puede ser mensual o
bimestral, lo cual dependerd de los ciclos de facturacion que definamos.

Programacion Toma de Lecturas

Si la factura es mensual la lectura del | Debe ser realizada por el operador de redes
medidor debe ser realizada entre el | ode acuerdo alas politicas de la OCSAS y su

dia 28y el dia 31. capacidad econdmica contrata a terceros.
Si es bimestral (cho dos meses) entre | Se debe dar una copia de la lectura al
el dia 58 y el dia 62 del periodo usuario.

Revisién de las Lecturas

Se debe hacer una critica de las lecturas anteriores con la lectura actual para
determinar el consumo y verificarlo con el consumo promedio que maneje cada
suscriptor (Resolucién 151 de 2001 de la CRA) y determinar si para el periodo se
presenta algunas inconsistencias. Posibles Inconsistencias (teniendo como
referente el promedio del suscriptor):

« Consumos significativamente bajos » Medidores detenidos y parados
« Consumos significativamente altos « Lectura actual menor que la anterior.

Identificando la inconsistencia, se debe averiguar las posibles causas y tomar las
medidas correspondientes

Férmula para definir el consumo del periodo por suscriptor:

Lectura actual — lectura anterior = Consumo del periodo (diferencia entre
las dos lecturas).

Un formato que puede utilizar nuestra OCSAS para este proceso se presenta
en el siguiente cuadro.

Nombre de la OCSAS:
Formato para Toma de Lecturas

Periodo: Fecha toma de lecturas:

Responsable de la toma de
lecturas:

NUID Suscriptor Sector Lectura Anterior | Lectura Actual

Identificacion de las Desviaciones Significativas de los consumos

Las Desviaciones Significativas son los aumentos o reducciones en los
consumos de agua presentados en el periodo de lectura que, comparados
con los promedios de los Ultimos tres periodos sila facturacion es bimestral,
o de los Ultimos seis periodos si la facturacion es mensual, sean mayores d
los porcentajes que se sefalan a continuacion:

a. 35% para suscriptores con un promedio de consumo mayor o igual a
40 m3
b. 65% para suscriptores con un promedio de consumo menor a 40 m3

( AY4 )
Las desviaciones deben ser La OCSAS estd en la obligacién de
revisadas en terreno antes ayudar al suscriptor a detectar las

de expedir la facturacion, fugas visibles y no visibles dentro del
determinando las causas de las predio, para lo cual se programard
mismas una visita técnica.

\. J \\ J




Mientras se establece la causa, la OCSAS facturara con base en la
lectura de periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar causa
de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se
abonardn o cargardn al suscriptor o usuario segun sead el caso

éQué puede estar provocando las desviaciones Significativas de los
consumos?

Fugas visibles: son aquellas que a simple vista, nuestro fontanero puede
identificar en las viviendas o establecimientos, tales como fugas en las
unidades sanitarias, en la griferia de cocinas, bafos, entre otras. Cualquier
consumo adicional por este tipo de fugas, deberd ser asumido por el
suscriptor, y deberd proceder a corregirla, sino quiere incurrir en tarifas muy
altas.

Fugas no visibles: que son aquellas que solo se pueden detectar usando
equipos especiales como gedfonos, paralo cual nuestra OCSAS debe ayudar
al suscriptor a encontrarla, y este dltimo, una vez la OCSAS identifique la fuga
no visible y la informe, tendrd dos meses para arreglarla, de lo contrario, el
suscriptor deberd pagar por estos altos consumos.

DEFINICION Y APLICACION DE UNA ESTRUCTURA TARIFARIA
(COSTOS Y TARIFAS)

jLos costos asociados a la prestacion del servicio son el insumo
fundamental para el cdlculo de la tarifa!

El servicio que prestamos a nuestras comunidades, llevando agua segura
a las viviendas, tiene un valor, que equivale a la suma de todos los gastos y
costos en que nuestra OCSAS incurre para suministrar el servicio al usuario
y este valor econdmico se recupera a través de la tarifa, veamos los
principales costos asociados a la prestacion de servicios publicos:

Costos de administracion, que son todos aquellos que se dirigen a
garantizar el funcionamiento administrativo de nuestra OCSAS, tales como
salarios de secretaria (o), administrador (a), papeleria, impuestos, licencias,
software, entre otros.

Costos de operacion, que son todos aquellos que se dirigen a garantizar
la correcta operacion del sistema que administramos, tales como

salarios de fontanero, operario se planta, insumos quimicos, contratos de
mantenimiento, servicios publicos, entre otros.

Costos de inversion, que son todos aquellos para
rehabilitar, ampliar o expandir nuestro sistema.

Costos por pago de servicios ambientales, tales
como el pago a las corporaciones ambientales
por la concesion de aguas o el permiso de
vertimientos.

A partir de estos costos, y aplicando una serie de
formulas que define la Comisién de Regulacion
de - Agua Potable y Saneamiento Bdsico CRA, se
obtiene la tarifa del servicio, a ser cobrada a cada
suscriptor.

¢Qué es una tarifa?

La tarifa es el precio que cobra la OCSA al suscriptor a cambio de la
prestacion del servicio publico que recibe.

La tarifa tiene un cobro fijo que se paga mes a mes, y que se conoce
como Cargo Fijo, y otro cobro variable que se hace mensual de acuerdo
al consumo de agua que tenga el suscriptor y se denomina Cargo por
Consumo. El cargo fijo, es un monto que cada suscriptor debe pagar,
independiente de su consumo. Recordemos que nuestra OCSAS tiene unos
gastos administrativos permanentes enlos queincurre,independientemente
de la cantidad de agua que suministra a sus suscriptores.

De acuerdo con lo senalado anteriormente, la tarifa se obtiene de la
aplicacion de una metodologia definida por la Comision de Regulacion
de Agua Potable y Saneamiento Bésico (CRA, para el caso de nuestras
organizaciones, se encuentra vigente en la Resolucion CRA 287 de 2004
tanto para el cdlculo de la tarifa de acueducto como de alcantarillado.

Las tarifas en los servicios publicos buscan garantizar la sostenibilidad
financiera de nuestros acueductos y unabuena prestacion de los servicios.



Conozcamos los principios que rigen la estructuracion de nuestras
tarifas

La estructura de la tarifa que calcule nuestra OCSAS debe ir orientada por
los siguientes criterios (Art. 87 Ley 142 de 1994):

Eficiencia Econémica: La OCSAS no pueden trasladar a los usuarios los
costos de una gestion ineficiente.

Neutralidad: Cada usuario, en su respectivo estrato socioecondémico tiene
derecho a recibir el mismo tratamiento tarifario.

Solidaridad y Redistribucién de Ingresos: Los usuarios de los estratos altos (5
y 6) ayudaran alos de estratos bajos (1, 2y 3) a pagar sus tarifas. El porcentaije
de contribucién es acordado con el Municipio.

Los municipios contribuirdn a cubrir las necesidades de subsidio de los
usuarios (estrato, 2y 3) conlos recursos del sistema General de Participacion
(Ley 176 de 2007)

Suficiencia Financiera: La tarifa debe contribuir a la recuperacion de los
costos y gastos de administracion, operacion, mantenimiento e inversion.

Simplicidad: Las tarifas deben ser elaboradas de tal manera que se facilite
su comprension, aplicacion y control.

Transpdrencia: Las tarifas deben ser explicitas y de conocimiento publico.
éPor qué debemos aplicar formulas definidas por la CRA?

Porque la Ley 142 de 1994 ha definido que, como prestadores del servicio
publico de acueducto, nos encontramos en un régimen de libertad regulada,
lo que implica que debamos aplicar las férmulas tarifarias que la Comision
defina.

‘Libertad regulada. Régimen de tarifas mediante el cual la comisién de
regulacion respectiva fijara los criterios y la metodologia con arreglo a los
cuales las empresas de servicios publicos domiciliarios pueden determinar
o modificar los precios mdximos para los servicios ofrecidos al usuario o
consumidor’. (Articulo 14.10).

Insumos
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Ahora a conocer el detalle de cada componente de la metodologia

tarifaria para acueducto

El Cargo fijo: La férmula del CMAac (Resolucion CRA 287 de 2004):

Gastos administrativos acueducto (afio base)

CMA=

Ndmero de suscriptores (afo base)

2 (numero de meses en el aﬁo)



El Cargo fijo es la sumatoria de todos los gastos de administracion de un
ano que hayamos definido como ano base (el inmediatamente anterior a
la vigencia donde estemos realizando el cdlculo), divididos entre el nimero
de suscriptores facturados en cada servicio, y esto dividido por 12 que es el
numero de meses que tiene un ano.

éPor qué dividimos entre 12? Porque el Cargo fijo corresponde a un valor
mensual que debe pagar cada suscriptor, entonces el CMA es el cargo que
se paga mensual por parte de cada suscriptor.

¢C6mo soporto micdlculo el CMA? Con los estados financieros de mi OCSAS
del ano inmediatamente anterior y con mi catastro de usuarios, donde se
consigna la informaciones a quienes estamos prestando el servicio.

Cargo por consumo

El cargo por consumo, se calcula a partir del Costo Medio de Operacién
- CMO, el Costo Medio de Inversion — CMI y el Costos Medio generado por
Tasas Ambientales — CMT

Este cargo por consumo refleja los costos de operacion y mantenimiento
del sistema, los costos para reponer la infraestructura actual de prestacion
del servicio y las inversiones necesarias para mejorarlo y llevarlo a personas
gue audn no cuentan con €l. Vamos a ver cada valor que compone el cargo
fijo, empecemos por el CMO.

La férmula del cMOac (Resolucién CRA 287 de 2004)

Costos Operativos (Afio base)

CMO
“C " Volumen de Agua producida x (I-p*) (Afio base)

p* es el nivel méximo de perdidas permitido, y es equivalente a 30%.
El resultado de calcular el CMO nos da el costo por cada metro cubico de agua producido.

éComo soporto micdlculo el CMO? Con los estados financieros de mi OCSAS
del ano inmediatamente anterior y con informacion técnica del agua que
producimos.

En las OCSAS donde aun no se haya implementado el uso del medidor, no
se dispone de cifras histdricas sobre el consumo de los usuarios, por lo que
se puede acudir a referentes de otras OCSAS o hacer una estimacion del
consumo con base en las directrices trazadas por el Reglamento técnico
del sector de Agua Potable y Saneamiento Bdsico — RAS, que clasifica los

sistemas teniendo en cuenta su nivel de complejidad apoyado en el ndmero
de habitantes, donde se le asigna una dotacion neta para el consumo por
habitante, sinincluir las pérdidas de volumen por posibles fugas en las redes.

No. De habitantes | Nivel de complejidad | Dotacién Neta (Lts/Habitante/dia)
<2500 Bajo 100 -150
2501 -12.500 Medio 120 - 175
12.501 - 60.000 Medio - Alto 130
>60.000 Alto 150

Ahora continuamos con el CML.

La férmula del CMIac (Resolucién CRA 287 de 2004):

El CMI incluye las inversiones en expansidon o ampliacion, reposicion
(reemplazo por deterioro o cumplimiento de vida dtil), rehabilitacion de la
infraestructura de los distintos componentes del sistema de acueducto
(bocatoma, redes, tanques, planta de tratamiento, ect). Tiene en cuenta
también el valor de los activos empleados actualmente para la prestacion
de cada uno de los servicios.

Para prestadores con menos de 2500 suscriptores, existen dos opciones
para calcular el CML:

Opcién1(cmi)

Proyectar un valor promedio mensual de recursos que requeriremos parad
expansion, reposicién y/o rehabilitacion, y se aplica la férmula del Costos
Medio de Operacion — CMO, y quedaria una férmula ast:

Proyeccion de $ anuales para inversion (Afio base

CMIqnA =
9= Volumen de Agua producida x (i-p*) (Afo base)

No se incluyen inversiones en activos que no tengan relacion directa con la
prestacion de los servicios publicos.

Este costo es de especial cuidado, porque no podria incluirse en la tarifa,
si los recursos que recuperamos por este concepto no se destinan
especificamente para actividades de expansién, reposicién yfo
rehabilitacién. Bajo ninguna circunstancia, puede utilizarse esta porcion de
la tarifa, para financiar la operacion regular del servicio.



Opcién 2 (cmi)

En esta opcion nuestra OCSAS determina el CMI a partir de una aproximacion
segun la demanda de consumo de los usuarios, deberd entonces indagar
la tasa del crecimiento del Municipio mediante solicitud de la informacion
a Planeacion Municipal, y conocer la demanda de metros cubicos de los
suscriptores mensualmente, y luego aplicar los valores establecidos en el
articulo 33 de la Resolucion CR 287 de 2004, figura la siguiente tabla

Demanda m3/usuario/mes
Tasa de
SEsTaT 0% - 1% 20-24 25-29 30-34 35-39 40 -

0% - 1% 102241 766,81 613,44 51,20 43817 38342
>1% - 2% 947,36 710,52 568,42 473,68 406,02 355,26
> 2% - 3% 87364 65523 5248 436,83 374,41 327,61
>3%- 4% 801,63 60122 480,98 400,82 34355 300,62
> 4% - 5% 73174 548,80 439,05 365,87 313,60 27441
>5%- 6% 664,35 498,28 398,63 33219 28473 24913
>06%- 7% 599,89 44990 35993 29994 257,09 22496
>7%- 8% 538,63 403,98 32318 269,33 230,85 20199
>8%- 9% 480,93 360,71 288,55 240,47 206,13 180,36
>9%-10% 427,03 320,26 256,21 213,50 183,01 160,13
>10% 377,06 28279 22623 188,53 16159 14139

Para utilizar como CMI los valores permitidos en la tabla se debe:

i) Observando los valores histéricos anuales o mensuales de consumos con
medicion que registran los usuarios

i) Suponiendo que el crecimiento de la demanda es igual a la tasa de
crecimiento de la poblacion de la localidad, informacién que se obtiene
a partir de los datos de censos o proyecciones del DANE, de la Oficina de
Planeacion Municipal o de la administracion del servicio.

Una vez definida la tasa de crecimiento y la demanda, me ubico en el cuadro
y selecciono el valor que corresponderia. Estos valores se encuentran
precios de diciembre de 2003, por lo que deberian ser actualizados con el
indice de Precios al Consumidor - IPC de la fecha o ano base que definimos
para el cdlculo de nuestra tarifa.

Los valores de esta tabla suelen ser muy altos, lo cual podria afectar la
capacidad de pago de nuestros suscriptores, por lo que podria adoptarse
solo un porcentaje del valor resultante, con el fin de no afectar la economia
de nuestros suscriptores.

La férmula del CMTac (Resolucién CRA 287 de 2004): La referencia para el
cobro de las tasas ambientales es la normatividad vigente. Para el servicio
publico de acueducto son las tasas por uso de agua.

U

(1-p%)

CMTge =

Donde: TU es la tasa por uso del agua en $/m3, establecida por la autoridad
ambiental.

p*: Nivel mdaximo aceptable de pérdidas definidas por la CRA, equivalentes
al 30%.

¢Como soporto mi cdlculo el CMT? Con la factura que emite la Corporacion
Ambiental para el ano inmediatamente anterior e informacion técnica del
agua que producimos.

&Y para alcantarillado? Algunas OCSAS se encuentran prestando este
servicio. Férmulas tarifarias para el Servicio Publico de Alcantarillado

Conocemos que algunas de nuestras OCSAS han asumido la prestacion del
servicio de alcantarillado, y aunque nuestras cartillas generalmente se han
enfocado en el tema de acueducto, vamos a aprovechar y comentaremos
de manera resumida el cdlculo de la tarifa para alcantarillado, la cual
también se compone de un cargo fijo y un cargo por consumo. La Resolucion
287 de 2004 da varias opciones para definir la tarifa:

Opcién 1 para el cdlculo de Tarifas de Alcantarillado: Para el cargo fijo
o costo medio de administracion se aplica una férmula similar a la de
acueducto, pero con los gastos administrativos que se asumen para prestar
el servicio de alcantarillado.

Gastos administrativos alcantarillado (afo base)

CMAq4= Numero de suscriptores alcantarillado (ario base)

2 (ndmero de meses en el aﬁo)



IANC =

Para el cargo por consumo que se conoce como Costo Medio de Largo
Plazo CMLP y obedece a los valores del CMI, CMO y CMT debemos aplicar:

En el Costo Medio de Inversion CMlal se utiliza la misma estructura de la
tarifa de acueducto, pero considerando las inversiones para alcantarillado

Proyeccién de $ anuales para inversién (Afio base)

CMl 4 =
al Volumen de Agua producida x ( I—p*) (Aﬁo base)

Para el costo medio de operacion CMO:

Costos totales de operacion Alcantarillado (Afio base)

CMO
al ‘ 0,57 x (IANC-p*)
= Volumen de agua vertida x 1+ (Afio base)
1-IANC

Donde IANC

Volumen de agua producida+compra de agua en bloque-volumen de agua facturado)

Volumen de agua producida+compra de agua en bloque

Y p son las pérdidas de agua del sistema de acueducto.
Para el costo por tasa ambiental se considera el cobro de la autoridad
ambiental por la utilizacion directa del agua como receptor de vertimientos

puntuales del sistema de alcantarillado:

Monto a pagar por tasas retributivas. (ARo base)

CMTGI —
Volumen de agua facturada-vertida (Afio base)

Opcién 2 para el cdlculo de Tarifas de Alcantarillado: aplicar el articulo
43 de la resolucion 287 de 2004, donde se establece que la tarifa por el
servicio de alcantarillado para personas prestadoras con menos de 2.500
suscriptores. Alternativamente puede ser el 40% del valor de la factura del
servicio de acueducto.

Para aplicar esta opcion debe tenerse en cuenta lo informado por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios — SSPD No. 004 de 2006
en su anexo A “Precisiones de aplicacion de las resoluciones tarifarias”

a. Para el cdlculo de la tarifa de alcantarillado como el 40% de la tarifa
del servicio de acueducto, se deben excluir en el cdlculo de la tarifa de

acueducto todos los costos asociados a alcantarillado.

b. En los casos en que los acueductos en su contabilidad no puedan
separar claramente los gastos y costos de cada servicio, podrd tomar
como referencia para el cdlculo de la tarifa del servicio de acueducto el
72% de los gastos y costos totales del acueducto (que se relacionen con la
prestacién). A partir de esta tarifa resultante para acueducto, se calcula el
40% y se obtiene la tarifa de alcantarillado.

c. Establecer que el 60% del total de costos y gastos obedece a acueducto,
y aplicar férmulas tarifaria para acueducto y alcantarillado independiente.

Importante: cuando aplicamos las opciones a y b, se excluyen los costos
de tasas ambientales, toda vez que cada una se calcula de manera
independiente. La tasa de uso para el servicio de acueducto o la tasa
retributiva para el de alcantarillado.

Un ejemplo del célculo de la Tarifa de Referencia

La tarifa resultante de aplicar las férmulas tarifarias sefaladas previomente,
se llama Tarifa de Referencia, que obedece a la tarifa que cobrada a
cada suscriptor garantizard la sostenibilidad financiera de nuestra OCSAS.
Entonces, calculemos un ejemplo hipotético de tarifa de referencia.

VARIABLES A TENER EN CUENTA PARA EL CALCULO TARIFARIO

Ano Base 2009

Poblacién Atendida 1200 Habitantes

Tasa de Crecimiento Anual 2%

Consumo promedio 30

Numero de suscriptores Acueducto 400

indice de Agua No Contabilizada - IANC 35%

Agua Producida en el afo - Apac. M3 126144
Costos Administrativos Acueducto - Ao $ 4.000.000
Costos Operativos Acueducto - Aflo $ 22.000.000
Proyeccion de recursos para inversion - Ao | $ 15.000.000
Tasa de Uso $ 0,50
p* 30%

Informacion hipotética, con fines ilustrativos



Calculo del CMA Acueducto

La Tarifa de referencia Resultante suscriptor - mes

CMA - Cargo Fijo (CF) $ 833

CMLP (CMO + CMI + CMT) - Cargo por
consumo (CXC)

Para este ejemplo, se toma el CMI de la
opcién 1.

Este es el valor del metro cubico $ 419,74

CMA + CMLp (*m3 -suscriptor-mes)

TARIFA .
$833 + (419,74* m3 - suscriptor - mes)

La Tarifa de referencia Resultante suscriptor-mes
Caso hipotético, suscriptor estrato 4 (no recibe subsidio ni aporta),
con consumo mensual de 30 m3.

CMA + CMLp (*m3 -suscriptor-mes)

TARIFA $833 + (419.74* 30)

$ 13.425,42

Férmula Cdlculo
4.000.000
Gastos administrativos acueducto (ario base) -
CMA= 400
CMA= Numero de suscriptores (ario base) —_—
12 (mjmero de meses en el ar‘)o) 12
$ 833
Cdlculo del CMO Acueducto
Férmula Cdlculo
$22.000.000
. - CMO
Costos Operativos (Afo base) ac _ans
cmo,, P 126144 x (1-30%)
Volumen de Agua producida x (I-p*) (ARo base)
$ 249
Cdlculo del CMI Acueducto
Férmula Cdlculo
- . - ~ $15.000.000
Proyeccion de $ anuales para inversion (Afio base) CMIGC —
CMige = — 126.144 x (1-30%)
Volumen de Agua producida x (I-p*) (Afo base)
$ 169,87

Opciodn 2: Tabla del Articulo 33, Resolucién CRA 473,68
287 de 2004

Como existen estas dos opciones para calcular el CMI, debemos escoger
cudl de las dos obedece a nuestras necesidades, y que no tenga unimpacto
negativo en las finanzas de nuestra comunidad.

Cdlculo del CMT Acueducto

Férmula Cadlculo
TU
CMTyp= ———
ac= (q-p¥) $ 071

éCoémo definimos la tarifa para cada suscriptor?

La Ley 142 de 1994 ha definido que para los estratos bajos (1, 2 y 3), puede
aplicarse un porcentaje de subsidio al cargo fijo y el consumo bdsico, lo que
permitiria que nuestro suscriptor de estrato 12 y 3 asuma una porcion de
la tarifa y la porcidon correspondiente al porcentaje equivalente al subsidio
sea financiada por el Municipio, el Departamento o la Nacién (Tarifa de
referencia - % Subsidio definido por el Concejo Municipal mediante acuerdo).

Asi mismo, la Ley determina que los estratos altos (5 y 6) asi como los
suscriptores con actividades comerciales e industriales, deben contribuir
un porcentaje adicional de la tarifa de referencia, por lo que un suscriptor
estrato alto, deberd pagar el valor de la tarifa de la referencia mds el %
equivalente a la contribucion que haya establecido el Concejo mediante
Acuerdo.

Los suscriptores que sean estrato 4 o de uso oficial, pagardn el valor de la
tarifa dereferencia, es decir, no seles aplicardn nisubsidios nicontribuciones.

El valor pagado en el estrato 4 y el sector oficial es el valor real del servicio
y por ello sirve de referencia para los cdlculos de la tarifa para los demds
estratos.




Veamos en mayor detalle, lo referente a los subsidios y contribuciones, y
posteriormente mostraremos como deberia calcularse la tarifa para cada
estrato que exista en nuestra OCSAS.

¢Qué son los Subsidios?

El subsidio, equivale a la porcion de la tarifa que es financiada por el estado,
para los estratos 12y 3 (Articulo 99.3, Ley 142 de 1994).

De acuerdo con lo estipulado en la ley 1450 de 201, los porcentajes de
subsidio son:

Estrato 1: Hasta el 70%
Estrato 2: Hasta el 40%
Estrato 3: Hasta el 15%

Es decir, el municipio podrd subsidiar hasta el 70%, 40% y 15% de la tarifa
para los estratos 12 y 3 respectivamente. Pero, podrd subsidiar porcentajes
inferiores, lo cual dependerd de los recursos que tenga disponible para
dicho concepto.

éDe donde sale el dinero para los Subsidios?
El dinero para los subsidios de servicios publicos domiciliarios provienen de:

- Los aportes del Fondo de Solidaridad y Redistribucién de Ingresos (FSRL),
Cuenta especial que el municipio ha creado para manejar los recursos
de subsidios,

« De las contribuciones que hacen los estratos 5°, 6°, comercial e industrial.
De acuerdo con lo estipulado en la ley 1450 de 201, los porcentajes de
sobreprecio son para el estrato 5 como minimo un 50%, para el estrato
6 minimo un 60%, para suscriptores de uso comercial minimo 60% y para
suscriptores de uso Industrial minimo 30%

Todos los recursos destinados a cubrir subsidios deben manejarse a través
de un fondo de solidaridad y redistribucion de ingresos que deben constituir
las OCSAS vy autoridades mediante Acuerdo Municipal, 1o que ha sido
reglamentado por los Decretos 565 de 1996 y 456 de 2004.

éQuién establece los porcentajes a subsidiar o a cobrar por contribucion?

Para poder definir qué porcentajes que se subsidian, las alcaldias deben
elaborar un balance de subsidios y contribuciones del Municipio, para
establecer cuantos recursos requieren, para que posteriormente el Concejo
mediante acuerdo municipal establezca dichos porcentajes. Estos acuerdos
hoy dia, tienen vigencia hasta 5 anos.

¢COémo es el proceso que se surte para que huestra OCSAS pueda
acceder d los subsidios para mis suscriptores de estratos 1,2y 3?

A continuacion, se senala los pasos que se agotan para acceder a los

subsidios:

Esquema pasos pard el otorgamiento de subsidios

Prestador de los
servicios publicos

Municipio o Distrito

2. Realizar el estudio de
costos y tarifas

1. Realizar la identificacion
socioecondémica

Programacién
39 Informar la

3b. Verificar la necesidad de subsidios
(Dec.1013 de 2005)

4. Expedir el acta de aprobacion de

presupuestal
necesidad de subsidios | porcentajesdesubsidiosycontribuciones
(Dec.1013 de 2005) para la siguiente vigencia.
5. Aprobar los recursos del SGP-APSB
(Decreto de presupuestos)
7. Realizar la facturacion _ .
6. Suscribir contrato / convenio de
y aprobar los factores ; -
. transferencia de subsidios.
de subsidios
9. Verificar los montos solicitados por el
8. Realizar el cobro de prestador por conceptos de subsidios.
Ejecucion i
J los subsidios 10. Redlizar el pago de los subsidios
presupuestal

solicitados

Tla. Contabilizar los
subsidios por servicio

Tlb. Contabilizar recursos aprobados de
subsidios en FSRI para cada servicios

12a. Reportar al SUI
informacion oficial

Reportar SUl'y FUT

Pasos que ha debido agotar nuestra OCSAS para no correr el riesgo que
el Municipio no apruebe el giro de recursos por subsidios

1. Estar constituidos legalmente, registro ante cdmara y comercio y contar

con RUT.

2. Contar con la concesion de aguas, puesto que es uno de los criterios
que nos identifica como prestadores, de acuerdo con la LEY 142 de 1994.
3. Estructurar estudio de costos vy tarifas, el cual debe estar aprobado y

aplicado en la facturacion.

4. Solicitar a la Alcaldia la estratificacion de su drea de prestacion.




5. Haber solicitado recursos para subsidio ante la alcaldia, conforme lo Cargo Fijo- CF

describe el decreto 1013 de 2005, antes del 15 de julio de cada ano. Estrato - Uso

6. Suscribir un convenio con la Alcaldia para el giro de subsidios. Felmue REBUIEDA

7. Aplicar los porcentajes de subsidios aprobados por Concejo en la CF de referencia * (- % CF de referencia * (I- 70%)
facturacién a nuestros suscriptores. Estratol Subsidio) S 250

8. Preferiblemente, estar registrado en el Registro Unico de Prestadores —
CF de referencia * (I- 40%)

RUPS de la Superintendencia de Servicios Pdblicos Domiciliarios. Estrato 2 CF de referencia * (- % Subsidio)
$ 500
éAhora si, como quedarian las tarifas para mis suscriptores? CF de referencia * (I- 15%)
Estrato 3 CF de referencia * (I- % Subsidio)
Estrato - Cargo Fijo- CF Cargo por consumo bdsico $ /08
Uso < 2 CF de referencia
Férmula Férmula Estrato 4 CF de referencia

Estratol | CF de referencia * (I- % Subsidio) | (CXC * (m3-mes) )* (- % Subsidio) S 833

. - - CF de referencia * (1+ 50%)
Estrato2 | CF de referencia * (1— % SubS|d|o) (CXC * (m3—mes) )* (1— % SubS|d|o) Estrato 5 cFc* (1+ % contribucion)

$ 1250

Estrato3 | CF de referencia * (I- % Subsidio) | (CXC * (m3-mes) )* (- % Subsidio)

CF de referencia * (1+ 60%)

Estrato4 | CF de referencia (cxc * (m3-mes) ) de referencia Estrato 6 CF* (1+ % contribucién) S -
Estrato 5 *(1+% i i0 * = *(1+% i i6
cFc* (1 + % contribucién) (cxc * (m3-mes) )* (1 + % contribucion) B . o do reforonoa
Estrato6 | CF* (1+ % contribucion) (cxc * (m3-mes) )* (1 + % contribucion) Uso Oficial | CF de referencia S 533
Uso Oficial | CF de referencia (cxc * (m3-mes) ) de referencia CF de referencia * (1 + 60%)
Uso Uso Comercial | CF* (1 +% contribucién)
.| cF* (1+ % contribucién) (cxc * (m3-mes) )* (1 + % contribucion) $ 1.333
Comercial
Un ejemplo del cdlculo de la Tarifa para cada uno de los estratos y usos Estrato - Uso Cargo por consumo bésico
Supuesto para nuestro caso hipotético: Consumo promedio igual al consumo FermalE SEELEET L
bdsico de 16 m3-suscriptor — mes, y factores de subsidios y contribuciones, (exc * (m3-mes) )* (- 70%)
. o . . . . * — * _ O Ha H
equivalentes a los mdximos y minimos respectivamente, establecidos por Estrato] (cxc * (m3-mes) )* (- % Subsidio) s .
la Ley 1450 de 2011.
Y (cxc * (m3-mes) )* (- 40%)
* _ * (1— o sl
Estrato - Uso Subsidio Aprobado Concejo | Aporte Solidario aprobado Concejo Estrato 2 (xC * (m3-mes) )* (- % Subsidiio) $ 4.029
Estrato1 70% (cxc * (m3-mes) )* (- 15%)
Estrato 3 (cxc * (m3-mes) )* (- % Subsidio)
Estrato 2 40% $ 5708
Estrato 3 15% (cxc * (m3-mes) ) de referencia
Estrato 4 (cxc * (m3-mes) ) de referencia
Estrato 4 $ 6.716
Estrato 5 NA 50% (cxc * (m3-mes) )* (1+50%)
Estrato 5 (cxc * (m3-mes) )* (1+ % contribucion)
Estrato 6 NA 60% $ 10.074
Uso Oficial NA o (cxc * (m3-mes) )* (1+60%)
Estrato 6 (cxc * (m3-mes) )* (1+ % contribucion)
Uso Comercidal NA 60% $ 10.745




(cxc * (m3-mes) ) de referencia

Uso Oficial (cxc * (m3-mes) ) de referencia
$ 6.716

(cxc * (m3-mes) )* (1+60%)

Uso Comercial | (cXxC * (m3-mes) )* (1 + % contribucion)

$ 10.745
Estrato - Uso Resultado A Resultado B TARIFA A+B

Estrato 1 $ 250 | $ 2015 | $ 2265
Estrato 2 $ 500 | $ 4029 | $ 4529
Estrato 3 $ 708 | $ 5708 | $ 6.417
Estrato 4 $ 833 |$ 6.716 | $ 7.549
Estrato 5 $ 1250 | $ 10074 | $ 1.324
Estrato 6 $ 1333 [ $ 10745 | $ 12.079
Uso Oficiall $ 833 |$ 6.716 | $ 7.549
Uso Comercial $ 1333 | $ 10745 | $ 12.079

Qué debemos tener en cuenta antes de aplicar las tarifas

Antes de aplicar las tarifas que resultan del cdilculo de acuerdo a la
aplicacion de las formulas de la metodologia definida por la CRA, debemos
tener en cuenta los siguientes pasos y plazos:

Paso 1. Aprobacion del estudio de costos y tarifas por parte

de la entidad tarifaria local, osea la Junta Directiva o lo que

estipulen los estatutos de la OCSAS. (D)
Plazo: NA 0
Normatividad. Estatutos de la OCSAS &

Paso 2. Informacion a la Superintendencia de Servicios

Publicos Domiciliarios y a la Comisién de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Bdsico

Plazo. 20 dias (para OCSAS con menos de 8.000 usuarios) calendario a partir
de la aprobacion del estudio de costos y tarifas

Normatividad. CRA 151 de 2001 articulo 5111

Paso 3.Informacion alos usuarios. ‘La persona prestadora deberd comunicar
a los usuarios las nuevas tarifas y realizar una audiencia con los vocales
de los comités de desarrollo y Control Social, inscritos ante la persona
prestadora y las autoridades municipales, para explicar la administracion.

Plazo: 15 dias calendarios a partir de la aprobacion del estudio de costos y
tarifas

Normatividad. CRA 151 de 2001 articulo 5112

Una vez agotados los anteriores pasos, podrd aplicar las tarifas alos usuarios
después de 15 dias hdbiles.

Este plazo no aplica cuando la variacion de las tarifas obedece a cambios
de porcentaje % de subsidios y contribuciones, las cuales pueden aplicarse
una vez entre vigencia el acto que las modifique. (CRA 151 de 2001 modificado
por CRA 403 DE 2006 articulo 1)

Quien es la entidad tarifaria local?

Entidad Tarifaria Local: para el caso de nuestras OCSAS es la Junta Directiva
o quien haga sus veces de conformidad con lo establecido en los estatutos
o reglamentos internos de la OCSAS.

Si calculo mis tarifas y quiero elaborar otro estudio?
Ley142de 1994, Articulo 126 establece la vigencia de las formulas de tarifas.

Las férmulas tarifarias tendrdn una vigencia de cinco anos, salvo que antes
haya acuerdo entrela OCSAS y la CRA para modificarlas o prorrogarlas porun
periodo igual. Excepcionalmente podrdn modificarse, de oficio o a peticion
de parte, antes del plazo indicado cuando sea evidente que se cometieron
graves errores en su cdlculo, que lesionan injustamente los intereses de los
usuarios o de la OCSAS; o que ha habido razones de caso fortuito o fuerza
mayor que comprometen en forma grave la capacidad financiera de la
OCSAS para continuar prestando el servicio en las condiciones tarifarias
previstas (Resolucién CRA 271 de 2003, Articulo 5.211).

FACTURACION, COBRANZA Y RECAUDO

éPor qué es importante la Factura?

Es importante porque con este documento nuestra OCSAS presenta una
cuenta de cobro al suscriptor, por el servicio que se le estd prestando,
durante un periodo de tiempo determinado (mensual — bimensual). En
aquellas OCSAS que se cobren varios servicios, serd obligatorio totalizar por
separado e incluir la informacion de cada servicio (Art. 47 Ley 142/94).

Conozcamos la informacion que debemos tener en cuenta al momento de
generar la factura:



Informacion de toma de lectura y registro de las para cada suscriptor

» La OCSAS deberd entregar al operador de redes o fontanero que tome los datos
de los medidores un formato para registrar la lectura que presente el medidor.

« Establecer el consumo de cada suscriptor a cobrar en el periodo

- Identificar a que suscriptores le corresponde aplicacion de subsidios

- Establecer si se subsidia la totalidad del consumo (aplica cuando el consumo es
igual o inferior al consumo bdisico) o si a una porcién del consumo se aplica el
subsidio y a la otra se aplicara la tarifa de referencia.

Informacion de desviaciones significativas

Revisar contenido de la pdgina 19 donde se encuentra la informacién de la
revision de desviaciones significativas.

De los cobros inoportunos

Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no
podrdn cobrar bienes o servicios que no facturaron por error omisién, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores —
(Art.150 Ley 142/94)

Cuando el inmueble o predio se encuentra desocupado sdélo procede el
cobro del cargo fijo. No obstante, cuando un inmueble esté desocupado
el usuario puede solicitar la suspensién del servicio de comun acuerdo
con la empresa y en tal caso no se efectuard cobro alguno mientras dure
suspendido el servicio

Falla en el Servicio

Si se presenta durante 15 dias continuos o mds dentro de un mismo periodo
de facturacion, la empresa pierde el derecho a cobrar el cargo fijo y el
descuento de este cargo lo debe hacer de oficio, es decir, sin que se requiera
la solicitud previa del usuario. En el caso del servicio de aseo, este no se cobra,
si en un lapso de treinta (30) dias la frecuencia de recoleccién es inferior al
50% de lo previsto en el contrato de condiciones uniformes para la zona en la
que se halle el inmueble.

Contenido minimo de las facturas.

1. El nombre de la OCSAS prestadora responsable del servicio y su NIT.

2.El nombre del suscriptor y/o usuario, nimero de identificacion del medidor
al cual se presta el servicio y direccion del inmueble receptor del servicio.

3. La direccidn a la que se envia la factura o cuenta de cobro.

4.Elestrato socioeconémico, cuando el suscriptor y/o usuario sea residencidal,
y clase de uso del servicio.

5. El periodo de facturacion del servicio y fecha de expedicion de la factura.
6. El cargo por unidad en el rango de consumo en el caso de agua potable

el valor del metro cubico multiplicado por los metros cubicos consumidos,
el cargo fijo y los otros cobros autorizados por la legislacion vigente.

7.Los sitios y modalidades donde se pueden realizar los pagos.

8. Los cargos por concepto de corte, suspension, reconexion y reinstalacion
cuando a ello hubiere lugar.

9. La lectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del medidor,
si existe. Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no
sea posible medir el consumo con instrumentos técnicos deberd indicarse
la base promedio con la cual se liquida el consumo.

10. La comparacion entre el volumen de los tres consumos anteriores, si la
facturacion es bimestral, y seis periodos, si la facturacion es mensual.

1. El valor y factor de los subsidios o de las contribuciones de solidaridad,
seguin el caso, en los términos establecidos por la Ley 142 de 1994 y las
normas que la desarrollen, modifiquen o reemplacen.

12.El valor y fechas de pago oportuno, asi como de suspension del servicio.
éQué cobros puede hacer nuestra OCSAS en la factura?

«El Cargo Fijo

+El valor de los consumos

-Los demds servicios inherentes relacionados con la prestacion del servicio,
(derechos de conexién, cobro de medidores, materiales, entre otros)
*Cobro de intereses de mora por el no pago oportuno de las facturas.

éQué no puedo incluir en la tarifa?

Cobros que no se relacionan con la prestacion del servicio, cuotas de dinero
para otros propdsitos, administraciones, etc.

Cobranza y Recaudo

La cobranza es el requerimiento de pago que hacemos las OCSAS al
suscriptor y/o usuario, que se efectia con el envié de la factura.

El recaudo por autonomia de la OCSAS lo pueden realizar el administrador,
la auxiliar administrativa en la oficina o sede de la OCSAS o una entidad
bancaria o punto de recaudo de acuerdo a las posibilidades de nuestra
comunidad. En OCSAS interveredales se puede pensar en tiendas o
supermercados, lo importante es identificar un sitio accesible para los
usuarios y seguro para el manejo de dinero.

Durante el periodo de recaudo se deben realizar las siguientes actividades
Control del recaudo: se hace a diario durante las fechas establecidas
(periodo de pago)



Conciliacién. Se verifica que el ndmero de pagos y el valor total recaudado
cuadre con el nimero de facturas canceladas.

Organizar. Se ordenan la relacion de facturas canceladas por cédigo (NUID)
Cuadro de Ingresos. Se registra las facturas que fueron canceladas para
realiza la respectiva nota crédito.

Cierrede Periodo. A final de mes todos los cuadros de ingresos se consolidan
y se produce un cuadro de ingreso del periodo.

Otras actividades relacionadas con la cobranza. Después del cierre de
periodo nuestra OCSAS realiza un listado de cartera morosa, se envia un
comunicado informando de la causal a que conlleva el no pago de la
factura, de acuerdo a lo que disponga el Reglamento Interno y Contrato
de Condiciones Uniformes, si el usuario no se acerca a cancelar o hacer un
convenio de pago la OCSAS podrd realizar suspension del servicio.

éCudl es la diferencia entre suspension del servicio y corte?

Suspension del Servicio. El usuario queda imposibilitado temporalmente
para disfrutar del servicio, pero el contrato sigue vigente; una vez elimine la
causal la empresa estd en la obligacion de reconectar el servicio.

Corte del Servicio. Cuando se da por terminado el contrato de condiciones
uniformes CCU y para volver a disfrutar del servicio se debe hacer una
nueva solicitud de conexion y pagar los costos de esa nueva conexion.
Reconexion. Es el restablecimiento del servicio que se efectia cuando
el usuario moroso al que se le habia sido suspendido el servicio, paga su
deuda.

Esta actividad tiene unos costos en que se incurren, que deben ser
recuperados mediante el cobro en la factura, (mano de obra, accesorios
hidrdulicos empleados para la suspensién, materiales, etc.)

ATENCION A LOS USUARIOS — OFICINA DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECURSOS

Es un requisito y proceso importante para la prestacion de los servicios
de nuestra OCSAS, en la atencién a los usuarios atendemos los diferentes
requerimientos (pagos, necesidades, reclamos, peticiones y sugerencias).
La ley establece que todo prestador de servicios publicos domiciliarios
debe tener una “Oficina de Peticiones, Quejas y Recursos” la cual tiene la
obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos
y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios. Nuestra OCSAS
entonces debe contar con una persona encargada de hacer la recepcion

y el trdmite correspondiente de estos requerimientos.

Por orden y para no perder de vista las solicitudes de mis suscriptores, es
mejor que elaboremos un formato para registrar y hacer seguimiento a las
PQR.

Peticiones Quejas y Recursos — PQR

La atencion de las peticiones, quejas y recursos de los usuadrios se
encuentran definidas en el Estatuto Nacional del Usuario — Decreto 1482 de
1991, Posteriormente la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
reglamento lo referente a esta atencion — Circular No, 01y 02 de 1995.

¢Entonces qué son?

Peticién

Es la solicitud que nos presenta un usuario para recibir una informacion, una
explicacion, un documento.

Queja

Es la manifestacion de la inconformidad que hace un usuario con relacion a la
prestacion del servicio, a la facturacion o al desempeio de un funcionario.

Recurso

Es la accién que interpone el solicitante contra la decisién de la entidad a su
requerimiento.

Los recursos son:

De Reposicion: Los que se presentan ante el mismo funcionario que tomo
la decision, solicitando que revoque o modifique la decisidn proferida al
responder la peticion.

De Apelacion: Es interpuesto en la OCSAS, pero tramitado y decidido por la
Superintendencia de Servicios Plblicos, cuando se ha fallado el recurso de
reposicién en contra del usuario, esta entidad analizara de fondo la decision
adoptada por el prestador.

éMis suscriptores co6mo deben presentar las PQR?

Se pueden formular en forma escrita o verbal en las Oficinas de Atencion al
Cliente de los prestadores de servicios publicos domiciliarios.

Para presentar Derechos de Peticion, quejas o reclamaciones debemos
suministrar la siguiente informacion:

« Nombre del prestador a quien se dirige.
«+ Descripcion clara de los motivos de la peticion, queja o reclamo.



+ Relacion de los documentos que anexa, si los hubiese,

« Nombre, firma e identificacion de quien presenta la peticion, queja o
reclamo.

+ Indicar claramente la direccion para notificacion de la respuesta y en o
posible nimero telefénico y correo electronico.

« Firma del peticionario.

Los requisitos de forma verbal o escrita son los mismos, en cualquiera de los
dos casos la OCSAS debe suministrar una constancia de la presentacion,
especificando fecha, nombre del funcionario que atendid e indicar el
radicado.Un formato que puede ser Util en nuestras OCSAS para recepcionar
las peticiones, quejas y reclamos se presentan a continuacion.

Nombre de la OCSAS:
Formato de Recepcion de Peticiones, Quejas y Reclamos

Suscriptor: Identificacion: NUID:

Ciudad y fecha: Radicado No:

ASUNTO Peticion | Queja | Reclamo Otros:

Nombre del solicitante: Identificacion:
Direccion: Contrato:

Correo Electrénico:

Descripcion: Anexa algln documento
Sl NO

Firma del solicitante

éQué respuestas se pueden dar?

Ante cualquier requerimiento de Peticion, queja o reclamo puede ocurrir lo
siguiente:

+ Sila OCSAS responde satisfactoriamente, finaliza el trdmite y la decision
queda en firme.

« Sila OCSAS responder negativamente a sus solicitudes, puede interponer,
dentro de los 5 dias hdbiles siguientes a la notificacion de la decision, el
recurso de reposicion y en subsidio de apelacion.

« Silaoempresanorespondedentrodeltérminolegal, notificaindebidamente
o0 no contesta de fondo y a la totalidad de las pretensiones del usuario, se
configura el SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO —SAP.

éContra cuales decisiones de la OCSAS el usudrio puede presentar
recurso de reposicién y en subsidio de apelaciéon?

Puede interponer los recursos de reposicion y en subsidio el de apelacion,
en los siguientes eventos:

« Negarse a celebrar el contrato de condiciones uniformes. ... Suspender la
prestacion del servicio.

« Cortar el servicio.

« Terminar el contrato de prestacion del servicio.

+ Reclamacion por facturacion.

« O en contra de cualquier decision que afecte la prestacion del servicio o
el CCU

¢Qué es el Contrato de Condicione Uniformes - CCU?

Es un Acuerdo donde nuestra OCSAS senala unas condiciones uniformes
con las cuales prestard el servicio a todos los usuarios a cambio de un
precio en dinero, es decir ninguna persona puede recibir los servicios de
manera gratuita, el CCU no es equivalente a los estatutos de la OCSAS, por
tanto el CCU incluye aspectos estrictamente relacionados con el servicio
prestado.

Este contrato constituye el instrumento para que usuarios y prestadores
puedan ejercer sus derechos y deberes dentro de la relacion que surge de
la prestacion de un servicio publico domiciliario.

Art.130 Ley 142/94 = Partes del CCU (la empresa prestadora y el suscriptor y/o
usuario

Art.131Ley 142/94 = Obligacién de entregar una copia y tenerlo en un sitio visible.
Art. 73 Ley 142/94 = La Comisién de Regulacién emite el concepto sobre la
legalidad de las condiciones uniformes de los contratos de servicios publicos.

éLos usuarios tienen derecho a conocer el CCU?

Nuestra OCSAS debe dar a conocer a sus usuarios el CCU por el cual sefala
unas condiciones de prestacion iguales para todos los usuarios (Art.131de la Ley
142 [ 94).

éCudl es el concepto de legalidad?

Las Juntas Directivas de las OCSAS de conformidad al modelo del CCU, definido
por la CRA en la Resoluciones 375 y 376 de 2006, estructurard su contrato de
acuerdo a las condiciones administrativas y técnicas que brindard el servicio,
deberd emitir el CCU a la CRA que son la entidad competente para dar un
concepto de legalidad (Art. 73 de la Ley 142 [ 94).



Solidaridad del CCU

Tanto el propietario del inmueble, como el suscriptor y los usuarios del servicio
son responsables de las obligaciones y deberes establecidos en el contrato.
Si un arrendatario deja una deuda por servicios publicos domiciliarios en un
inmueble, el propietario estd en la obligacion de pagar esa deuda - Art. 130 Ley
142/94.

Solidaridad responsable por las deudas en Compra de Inmuebles

En la compra de inmuebles, se entiende cedido el CCU y por lo tanto quien
adquiera el inmueble serd solidariomente responsable por las deudas de
servicios publicos existentes al momento de la comprai.

Si al momento de la venta la OCSAS habia cortado el servicio, no hay solidaridad
porque no existia contrato. La solidaridad se rompe si la OCSAS no suspende el
servicio dentro del plazo sefialado en el contrato.

En caso de que la OCSAS sea hegligente y no suspenda el servicio, el propietario
sélo estd obligado a pagar la deuda causada hasta el momento en que la
empresa debia suspender el servicio - Art. 129 Ley 142/94

Terminacion del CCU

+ Por las causas y bajo las formalidades sefialadas en el mismo.

« Art. 140 de la Ley 142/94 - incumplimiento reiterado del contrato o por el atraso
en el pago de las facturas.

« Cuando existan acometidas fraudulentas

« Demolicién del inmueble en el cual se prestaba el servicio, entre otros.

Restablecimiento del servicio

Para restablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al
suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexidon en los que la OCSAS incurra, y satisfacer las demds
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato

¢Qué contiene el CCU?

El contrato contiene los siguientes aspectos frente a la prestacion del
servicio: el objeto, las partes (el suscriptor y la OCSAS), las condiciones de
pago, los derechos y deberes de las partes, las condiciones del solicitante
y del inmueble, el trdmite de peticiones, quejas y recursos, las causales de
suspension del servicio y de terminacion del contrato, condiciones de pago
y facturacion, el régimen legal del contrato, conductas que se consideran
como incumplimiento del contrato que son sancionables con suspension,
terminacion del contrato y corte del servicio y los procedimientos para
la prdctica de visitas. Tradicionalmente esta informacion habia estado

contenida en los estatutos de nuestras OCSAS, lo ideal es que esta

informacion se traslade al CCU.

El modelo del CCU se puede encontrar en el Articulo 1° de la Resolucion CRA
375 de 2006, y contiene la siguiente estructurar:

CAPITULO | - Disposiciones generales

Cldusula 1. Objeto.
Clausula 2. Definiciones.
Clausula 3. Partes.
Cléausula 4. Solidaridad.

Cldausula 5. Régimen Legall
del Contrato

Clausula 6. Vigencia del
contrato.

Cldusula 7. Condiciones del
suscriptor y/o usuario.

Clausula 8. Solicitud del
servicio.

Clausula 9. Perfeccionamiento.

Clausula 10. Publicidad

CAPITULO Il - De las Obligaciones y Derechos de las Partes

Cldausula 1. < b>Obligaciones
de la persona prestadora.

Cldausula 12. Obligaciones del
suscriptor y/o usuario.

Cldusula 13. Derechos de las partes

Clausula 14. Derechos de la
persona prestadora.

Cldausula 15. Derechos del
suscriptor y/o usuario.

CAPITULO lll - Facturacion

Cldausula 16. Principio general de
facturacion.

Clausula 17. Contenido minimo
de las facturas.

Cldausula 18. Facturacion y pago
de otros cobros y servicios.

Clausula 19. Periodo de facturacion.

Cldausula 20. Sitio de entrega
de la factura.

Cldausula 21. Imposibilidad de medicién.

Cldusula 22. Cobro de sumas
adeudadas.

Cldausula 23. Suspension del
servicio.

Cldausula 24. Improcedencia
de la suspension.

Clausula 25. Procedimientos
para suspension

Clausula 26. Reinstalacion
del servicio.



CAPITULO V - Obligaciones accesorias y falla del servicio

Clausula 27. Sanciones.

Cldausula 28. Procedimiento para la
imposicion de sanciones derivadas
del incumplimiento de obligaciones
No pecuniarias.

Clausula 29. Interés de mora.

Cldausula 30.Reporte a centrales
de riesgo.

Cldusula 31. Garantias exigibles.

Cldusula 32. Falla en la prestacion
del servicio.

Cldausula 33. Peticiones, quejas
y recursos.

Clausula 34. Procedencia.

Clausula 35. Requisitos de las
peticiones.

Cldausula 36. Decision de
peticiones verbales

Cldausula 37. Cumplimiento
de requisitos o informacion
adicional

Clausula 38. Peticiones
incompletas

Clausula 39. Rechazo de las
peticiones.

Clausula 40. Recursos.

Cldausula 41. Término para
resolver las peticiones, quejas
Yy recursos.

Cldausula 42. Notificaciones
y comunicaciones.

CAPITULO VII - Modificaciones y terminacion del contrato

Clausula 43. Modificaciones.

Clausula 44. Terminacion
del contrato

CAPITULO VIIl - Disposiciones finales

Clausula 45. Cesion del contrato.

Cldusula 46. Propiedad de las
conexiones domiciliarias.

Cldusula 47. Acuerdos especiales.

Clausula 48. Solucion
de controversias.

Clausula 49. Anexo técnico.
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ANEXO0S

ANEXO 1. FORMATO DE CENSO PARA CATASTRO DE SUSCRIPTORES

FORMATO RECOLECCION DE INFORMACION CENSO DE USUARIOS
ELABORACION CATASTRO DE SUSCRIPTORES
OCSAS:
Municipio: Localidad:
Codificacion del - - . Direccion del Fecha de . o
. Identificacion del suscriptor . Clasificacion
suscriptor - NUID Inmueble Registro
o e
o . - 5 =
2 Direccion o |2 S
@« c NUmer o SR E=4
o b Apellidos y deuCéZuolq (Como 5198 (%
2 e} S nombres del aparece en o 2 |lo|% |8 2 £
S = S ) (cabeza de alelc|s =6 |8
° & [o} usuario factura de 2 |1<|8 |00 |©
3 g hogar) ; s1£3 |5
° S energia) S| >
prd 2 o)
wl T
0
Convenciones
Direccién Tipo de uUso Estrato Tipo de Conexién
Suscriptor
V = Via R=Residencial =R = Residencial 1=Bajo - Bajo P = Provisional
C =Calle C=Comercial = C=Comercial 2 =Bajo L =Legal, normal
K= Carrera I= Industrial | = Industrial 3=Medio- Bajo C =Clandestina
A= Avenida O= Oficial P =Pilas Pablicas 4 = Medio N = No Contabilizada
Dg = Diagonal E= Especial S =Sin Animo de Lucro = 5=Medio- Alto = D = Derivada
TR=Transversal = P=Provisional = O = Oficial 6 = Alto | =Independiente
FORMATO RECOLECCION DE INFORMACION CENSO DE USUARIOS
ELABORACION CATASTRO DE SUSCRIPTORES
OCSAS:
Municipio: Localidad:
Servicio prestado y condiciones Informacion del nicleo familiar
Redes | Acometida | Conexion Medidor o 3 8
»w 9 » » 8 C | C
e 8 ) .12, 1a0 o
O o %] 1 ol|lo
g 5 12c| 5|8 |22|22l5¢2|z
g o Q T |50 E|2 |25|25|2g|5e
o © © a 2 e o o Slegl 6§12 |Ew|Ev|a2]g
2 = o] = < Q = » » 210 @
S S S ) o © |O o ke} [0} o o= I 3o ol KRN F=No
s | B g 2 (Sl |2 |5 |2 |€ |38|°5| e|8 |2°|2° 55|35
8|3 2 3T le jz |2 |2 |2 |a|ed| 232|212 |2 |25l8s
z | < < e 8 | = S| =
C
Convenciones
Medidor Estado N=Normal P=Parado R=Retirado I=Invertido | A=Alterado, roto
. . B=Tapa enbuen | M=Tapaen mal
Caja Estado S=Sin Tapa
estado estado




