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1. INTRODUCCION

La Constitucion Nacional establece que el servicio al ciudadano, es un fin esencial del Estado.
El articulo 2° de la constitucion Politica de 1991 resume una vision presente en todo el texto,
altiempo que vincula la prosperidad general y la realizacién de todos los principios, derechos
y deberes constitucionales con el bien servicio prestado por el Estado a sus asociados, al
darles a todas estas declaraciones la misma fuerza juridica y politica. La constitucion es
categodrica al afirmar que las autoridades, esencialmente, se deben a los ciudadanos.

Con fundamento en lo anterior la SAAAB SA. ESP., como empresa privada que presta
servicios publicos da cumplimiento a lo preceptuado en la Constitucién Nacional y en la Ley
1712 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho de acceso a la
informacién Publica Nacional; define el siguiente protocolo de Servicio al Cliente para los
distintos canales de servicio dispuestos por la entidad, con lo cual se busca ordenar y
mejorar la interaccion entre los trabajadores de la SAAAB. SA. ESP y los ciudadanos, con la
finalidad de tener experiencias exitosas, optimizar los recursos y la capacidad de respuesta,
mejorando la calidad de vida de quienes atienden y de quienes consultan, de igual forma se
incluye la atencion preferencia al momento de atender de forma presencial a personas en
condicidn de discapacidad.

2. CANALES DE SERVICIO L e

Son los medios 0 mecanismos de comunicacién establecidos por la Sociedad de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Buenaventura, a través de los cuales los grupos de valor
caracterizados por la entidad pueden solicitar tramites y servicios, sobre temas de
competencia de la entidad:

° Escrito: Conformado por el correo fisico o postal y el correo electrénico
institucional disponible en pagina Web de la SAAAB. SA. ESP. info@saaab.gov.co

° Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los trabajadores de
la entidad, cuando éstos acceden a las instalaciones fisicas de la SAAAB. SA. ESP.

° Telefénico: Contacto verbal de los ciudadanos con los trabajadores de la
entidad, a través de los medios telefénicos dispuestos para tal fin.
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® Virtual: Corresponde al chat institucional disponible en el espacio virtual de
asesoria

3. ELEMENTOS COMUNES EN TODOS LOS CANALES

Los ciudadanos para realizar tramites y solicitar servicios, informacidén orientacion o
asistencia relacionada con mision de la entidad, utiliza los canales de servicio dispuestos por
la entidad, por consiguiente, se debe tener en cuenta los siguientes elementos comunes a
todas los canales:

3.1.  Atributos del buen servicio

Un servicio de calidad debe cumplir con atributos relacionados con la expectativa del usuario
respecto de la forma en que espera seas atendido por el trabajador de la SAAAB. SA. ESP., y
estos son como minimo, lo que debe contener:

e Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que se
desconozcan diferencias.

e Amable: El trato debe ser cortés pero también sincero

e Confiable: En la medida que sea conforme con lo previsto en las normas

e Empatico: El empleado percibe lo que el usuario siente y se pone en su lugar.

e Incluyente: Servicio de calidad para todos los usuarios sin distingos, no
discriminaciones

e Oportuno: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendo los términos
acordados con el usuario.

e Efectivo: Debe resolver lo solicitado

El buen servicio va mas alld de la simple respuesta a la solicitud del ciudadano: debe
satisfacer a quien lo recibe; es necesario comprender las necesidades de los usuarios y dar
la informacién de una manera oportuna, clara y completa. Respuestas como “No sé”...”,
“Vuelva mafiana”, “Eso no me toca a mi...” son vistas por el ciudadano como un mal servicio.

El trabajador de la SAAAB. SA. ESP., debe informarse sobre los formatos para la atencion de
las peticiones, conocer plenamente el portafolio de servicios, seguir los procedimientos
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establecidos para dar trdmite y subsanar cualquier eventualidad.

3.2 Actitud

Segun la Real Academia Espafiola, la actitud es la disposicion de dnimo de una persona,
expresada mediante diferentes formas como la postura corporal, el tono de voz o los gestos.

En razén a que el servicio tiene relacion con la postura corporal, los trabajadores que
atienden a los ciudadanos ademas de tener una actitud de servicio, deben siempre estar en
perfecta posicion con una alineacién corporal adecuada de la columna vertebral, es decir
erguido y con la espala recta.

De otra parte, debe tener disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y entender sus
necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en el ciudadano sino como el
ciudadano, ser conscientes de que cada persona tiene una vision y unas necesidades
diferentes, que exigen un trato personalizado, Por ello, el servidor publico debe:

e Anticipary satisfacer las necesidades del ciudadano.

e Escucharloy evitar interrumpirlo mientras habla.

e Irsiempre un paso mas alla de lo esperado en la atencidn.

e Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

e Sercreativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

El ciudadano se llevard una buena impresion si el trabajador entiende sus problemas, lo
atiendecon calidez y agilidad y lo orienta en forma respetuosa, claray precisa

Por el contrario, si el trabajador trata al ciudadano de una manera desinteresada, lo hace
esperar innecesariamente o sin ofrecer una explicaciéon por las demoras y no tiene el
conocimiento necesario para atender su solicitud, se llaveard una imagen negativa del
servicio prestado, del trabajador y de la Entidad.

Por supuesto, aunque el buen servicio sea la regla, si un usuario es grosero o violento,
tambiénes obligatorio exigirle respeto de manera cortés. Si el ciudadano persiste en su
actitud, el trabajador debe llamar a su jefe inmediato para que le ayude en el manejo de la
situacion.
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Con el objeto de verificar el desempefio de este atributo del buen servicio por parte del
trabajador, la entidad solicitard al ciudadano la evaluacién del mismo a través de las
encuestas de satisfaccidon establecidas para el efecto.

3.3 Lenguaje

Entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por medio de
signos linglisticos, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones

El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo;
frases corteses como: “con mucho gusto, ien qué le puedo ayudar?” siempre son
bien recibidas.

Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar
una sigla siempre debe aclararse su significado.

Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que
figura en la cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de la
entidad.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”,
“Corazon”,etc.

Para dirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden

interpretar comofrias y de afan.

3.4 Respuesta negativa a solicitudes

En ocasiones el ciudadano recibe respuesta que no espera. En estos eventos, se deben dar
todas las explicaciones necesarias para que el ciudadano comprenda la razén. Para ayudar
a que la negativa sea mejor recibida, se recomienda:

Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede acceder
ala solicitud.

Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el ciudadano quiere,
ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él es importante
y que la in-tencidn es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.
Asegurarse de que el ciudadano entendid la respuesta, los motivos que la sustentan
y los pasos por seguir, si los hay.
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3.5 Atencion a personas alteradas

Cuando se atiende publico pueden presentarse casos en que llegan a la Entidad ciudadanos
inconformes, ofuscados, o furiosos, a veces por desinformacion o por que la respuesta no
es la esperada, casos en los que se recomienda mantener una actitud amigable y mirar al
interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura
corporal.

Para solventar este tipo de situaciones, se debe:

e Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no
interrumpirlo ni entablar una discusion con él.

e Evitar calificar su estado de dnimo, y no pedirle que se calme.

e No tomar la situacién como algo personal: la ciudadania se queja de un
servicio, no de lapersona.

e Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe
inmediato para dar unasolucién de fondo.

e No perder el control; si el Trabajador conserva la calma es probable que
el ciudadano también se calme.

e Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como se
dice.

e Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que
demuestran consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.
e Dar alternativas de solucidn, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo

que se pueda cumplir.

3.6 Atencion de reclamos

El Grupo de Atencion al Ciudadano es el encargado de recibir las quejas y los
reclamos que ingresen a la entidad, por lo tanto, si algin servidor del Departamento
tiene conocimiento que un usuario desea interponer una queja o reclamo debe
informarle que es el Grupo de Atenciénal Ciudadano el responsable de dicho
tramite.
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Para la atencidn de reclamos se debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.
e Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una
comprension exacta del problema y de lo que el usuario esta solicitando.

e Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila,aquello que no puede hacer

e Poner de inmediato en ejecucion la solucidon ofrecida.

e Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en
caso de queel usuario haya interpuesto un derecho de peticion.

e Si es posible, contactar posteriormente al usuario para saber si quedd
satisfecho con la solucion.

e Radicar de manera inmediata la queja o reclamo en el evento de que la
misma seapresentada en forma escrita.

4. CANALESCRITO

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, correo
electrénico y formulario de PQRSD, realizar tramites y solicitar servicios, pedir
informacidn, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y
del Estado. Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal.

4.1. Correspondencia

Antes del servicio

e Verificar que el sistema esté operando de forma adecuada.

e Que la persona encargada de recibir la correspondencia preferiblemente llegue
a su lugar de trabajo antes del horario de atencién al publico y con el tiempo
necesario para que pueda tener todo listo para ejercer sus funciones en forma
adecuada.

e Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios para recibir y
radicar la correspondencia.
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Durante el servicio

¢ Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual, y manifestar con la expresién del
rostro la disposicion para servir al ciudadano. Puede decir: “Buenos dias/tardes, éen
qué le puedo servir”.

e Preguntar al ciudadano sunombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”, “Sra.’

¢ Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar; si el documento no es de
competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano. En caso de que
insista en radicarlo, recibirlo.

e Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

e Asignar un numero de radicado a cada documento; la numeracién debe hacerse en
estricto orden de llegada o salida. Los numeros de radicado no deben estar repetidos,
enmendados o tachados.

e Registrar en el sistema fechay hora de recibo, sin cubrir o alterar el texto del documento.

)

4.2. Al finalizar el servicio

e Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano el
proceso quesigue en la entidad.

¢ Si el requerimiento no es competencia del Departamento o va dirigido a otra
entidad, en el menor tiempo posible informarselo al ciudadano.

4.3. correo electrénico

Recomendaciones generales

El trabajador de la SAAAB. SA.ESP., es responsable del uso de su cuenta de correo, razén

por la cual no debe permitirles a terceros acceder.

El correo electrdnico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

e Imprimir los correos electrénicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente
necesario manipular o conservar una copia en papel.

e Los comunicados internos, se deben realizar a través de correos electrénicos por lo cual
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estos no se deben imprimir.

e Sin excepcion no se podrd dar respuesta a peticiones que ingresaron a La SAAAB. SA.
ESP., por cualquier canal a través del correo electrénico institucional. Por ningun
motivo se podrd dar respuesta a una peticion a través del correo electrénico
Institucional. Cuando un usuario realice una peticion a su correo electrénico
institucional debera reenviarlo al correo: info@saaab.gov.co

o Definir el tema del mensaje con claridad y concisidn en el campo “Asunto”.

o En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le
envia el correo electrénico.

) En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacion.

o Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envio copia
del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia copia a muchas
personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera que se ocupe
innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electronico de otros miembros de
la entidad.

. Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha...,
relacionada con...” o “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

o Escribir siempre en un tono impersonal.

) Ser conciso. Leer un correo electrénico cuesta mas trabajo que una carta en papel.
Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

o Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios
parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar
malentendidos o confusiones.

o No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver mas
en la pantalla.

o No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de pregunta y admiracion si no son
estrictamente necesarios.
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o Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los destinatarios.
Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo.

o Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas,
conviene estar atento al tamafo del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser
bloqueado por el servidor de correo electrdnico del destinatario.

o El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los
datos necesarios para que el usuario lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de
necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electrénico, nombre y direccién web
de la entidad. Recordar usar las plantillas de firma de la entidad.

. Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con esto se
evitara cometer errores que generen una mala impresion de la Entidad en quien recibe el
correo electronico.

o Dirigir al Grupo de Servicio al Cliente, la sugerencia presentada y dar respuesta
oportuna y dentro de los términos establecidos por la entidad, en coordinacion
con la dependencia que pudiera estar involucrada, segun las directrices de la
entidad.

5. CANAL PRESENCIAL

Permite el contacto directo de los grupos de valor caracterizados por la entidad con el
proceso de Servicio al Cliente Institucional en el primer nivel de atencién, con el fin de
brindar informacidon de manera personalizada frente a un trdmite o servicio solicitado y con
las demas dependencias de la Entidad en el evento de requerirse un analisis técnico o
juridico.

El horario establecido por parte del proceso de Servicio al Cliente Institucional, es de 8:00
a.m a 11:00 am. y de 2:00 hasta las 4:00 p.m de lunes a viernes

Recomendaciones generales

e Presentacion personal: la presentacion personal influye en la percepcién
que tendrd elciudadano respecto al servidor publico y a la Entidad. La
identificacidn del servidor debe estar visible.

e Comportamiento: comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar
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actividades como maquillarse o arreglarse las ufas frente al ciudadano;
o hablar por celular o chatear o interactuar con sus compafieros (si no es
necesario para completar la atencion solicitada), indispone al ciudadano, le
hace percibir que sus necesidades no son importantes.

e La expresividad en el rostro: La expresion facil es relevante, al mirar al
interlocutor a los ojos se demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal
debe ser acorde con el trato verbal, es decir, educado y cortés.

e Lavozy el lenguaje: el lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esta
diciendo. Es necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes
situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacion sea
comprensible.

e la postura: la postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo
que se siente y piensa; es aconsejable mantener la columna erguida, el
cuello y los hombros relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas.

e Elpuesto de trabajo: el cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un
impacto inmediato en la percepcion del ciudadano; si esta sucio,
desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor, dara una sensacion de
desorden y descuido.

e Al llegar el ciudadano al puesto de trabajo, saludelo de inmediato, de
manera amable ysin esperar a que sea él quien salude primero.

e En caso de dejar el puesto de trabajo por un corto periodo de tiempo,
asegurese de que algun compafiero supla la ausencia.

6. INGRESO A LA ENTIDAD

6.1. Atencion por parte de los guardias de seguridad
Los guardias de seguridad deben:

e  Abrirla puerta cuando el ciudadano se aproxime, evitando obstruirle el paso.

e  Hacer contacto visual con él y sonreir, evitando mirarlo con desconfianza.

n o«

e Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido/a...”.
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e Al ingreso y salida de la entidad revisar los maletines, paquetes y demas
elementospersonales, informar al ciudadano, de manera cordial y respetuosa,
sobre la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad de las personas que se
encuentran en el Departamento. Dirigirse al ciudadano en los siguientes términos:
“Me permite verificar la maleta, por favor... Gracias”.
e Orientar al ciudadano para que se dirija a la recepcidn para ser anunciado
ante ladependencia que le prestara el servicio.
e Indicarle que, si tiene algin computador, tablet o elemento similar, se
requiere realizar el registro en la recepcion. “No olvide registrar el/la... a la
entrada vy la salida”

n o

¢ No debe dirigirse a los ciudadanos, con palabras como “mi sefio”, “amigo”, entre

otros.

6.2. Atencion en Recepcion

e Saludar amablemente diciendo: “Bienvenido/a, mi nombre es (nombre y apellido...),
équé servicio solicita?

e Llamar a la dependencia para anunciar el ingreso del ciudadano y en lo posible
obtener el nombre del servidor que lo atender para comunicarlo al visitante.

e Solicitar los datos bdsicos de la persona que ingresa a la Entidad para realizar el
registro de ingreso al departamento.

e Tener el listado de extensiones a la mano.

e Tener disponibles el sistema para diligenciar el ingreso de personas y los formatos
para el registro de computadores, tableta o elementos similares, con un esfero.

e Orientar al ciudadano hacia el area u oficina que necesita dirigirse para ser atendido.
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6.3. Desarrollo de la atencion.
Contacto inicial

e Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion
de su rostro la disposicion para servir: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenido a la
SAAAB SA. ESP.”, “Mi nombre es (nombre y apellido...), éen qué le puedo servir?”.

e Preguntarle al ciudadano su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo
“Sefior” o“Sefiora”.

e Nodirigirse al ciudadano en tercera persona. (no tutear)

e Importante contar con agua y café disponibles para el ciudadano.

Durante la atencion

e Dedicarse en forma exclusiva al ciudadano que estan atendiendo y
escucharlo conatencién.

e Verificar que entienden la necesidad con frases como: “Entiendo que usted
requiere...”.

e Responder a las preguntas del ciudadano y darle toda la informacion
que requiera deforma claray precisa.

Retiro del puesto de trabajo

Si el empleado tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes debe
dirigirse al ciudadano para:

e Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un célculo aproximado del
tiempo que tendra que esperar.

e Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.

e Al regresar, decirle: “Gracias por esperar”.

Solicitud requiere mayor analisis

Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata y requiere de un
mayor analisis, al trabajador que le corresponde:

e Explicarle al ciudadano la razén de no poder atender la solicitud en forma
inmediata.
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¢ Informar la fecha en que recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.

6.4. Atencion preferencial

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas:

e Para los adultos mayores o mujeres embarazadas, una vez entran a la sala

de espera, el trabajador del drea de Atencidn al Ciudadano Institucional, debe

dar prelacion en su atencién y serdn atendidos sin que estos tengan que esperar.

e Las personas en condicion de discapacidad recibirdn una atencion especial
en cuanto al turno de llegada, y se deben tener en cuenta las siguientes
reglas generales:

e Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

e No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios. Hay
qgque evitar hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o
comportamientos similares.

e Mirar al cliente con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode
como risas burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

e Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “iDesea
recibir ayuda?
éComo desea que le colabore?”.

e Cuando la persona lleve un acompafiante, debe ser la persona con
discapacidad la que indique si ella realizara la gestién directamente o
prefiere que lo haga su acompafiante.

e No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo
suficientepara que se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que
la persona termine su exposicion, aunque pueda preverse el final de una
frase.

Verificar siempre que la informacién dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacién en un lenguaje
claroy sencillo.
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7. PREGUNTAS FRECUENTES

7.1 Preguntas Generales

e Como identifico el personal de la SAAAB. S.A. ESP?

Nuestro personal directo y contratista, estd debidamente identificado con carné
corporativo que suministra datos como cédula de ciudadania, nombrey...
e ¢Ddnde puedo radicar un oficio?

Para radicar documentos en nuestra empresa, el interesado debe acercarse a nuestra
oficina de Atencion al Usuario ubicada en ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina
No. 3 =57 Barrio Obrero en el horario de 8:00 a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a 4:00
p.m..

e ¢La empresa cuenta con un plan de contingencia para atender emergencias?

Si, el proceso de Gestidon Operativa cuenta con un plan de contingencia que garantiza
la continuidad en la prestacidn del servicio de agua aun bajo situaciones criticas y de
grandes emergencias.

e ¢Addnde debo dirigirme si necesito que la empresa, me done agua embolsada para
un evento?

Para efectuar la solicitud, el interesado deberd enviar un correo y/o radicar la
solicitud en ventanilla Unica, con la informacion detallada de la actividad a realizar,
fecha, niumero de contacto y cantidad de bolsas de agua que necesita al correo
electrdnico oficial info@saaab.gov.co efectuar la radicacion del documento en la
Oficina de Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina No. 3 -57
Barrio Obrero en el horario de 8:00 a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a 4:00p.m.

e ¢Qué tramite debo realizar para independizar el acueducto de un segundo piso?

Estos son los documentos requeridos:
v’ Certificado de Tradicidon del inmueble o escritura (vigente).

v" Fotocopia documento de identidad del propietario del predio.
v Copia de una factura de un vecino cercano al predio
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e Para Un Usuario Comercial:

v’ Certificado de cdmara y comercio
Fotocopia de la cedula del representante legal
v Fotocopia del RUT

\

Documento escrito mediante el cual el propietario del predio faculte y autorice a un
tercero a efectuar la solicitud (solo aplica a solicitudes que no son radicadas por el
propietario del inmueble).

v" Permiso de Rotura de via (para efectuar la solicitud de este documento ante
planeacion municipal, primero SAAAB. SA. ESP., debe realizar la visita técnica y
confirmar la viabilidad del servicio).

v’ Factura del agua del servicio existente.

e ¢Cudntos metros cubicos debe gastar un usuario?

En promedio una persona mensualmente consume un volumen de 5 a 6 m3.

¢Qué es el promedio?

Es el que se determina con base en el consumo histérico del usuario en los Ultimos seis meses
de consumo.

¢Por qué hay tan poca presion en mi residencia?

Esto depende de varios factores, en algunos casos es a causa de las fuertes lluvias o
realizacion de obras, lo cual genera bajas presiones e intermitencia.

7.2. Atencion al Usuario

e ¢Donde puedo realizar un reclamo de factura?

Las reclamaciones se pueden hacer en la Oficina de Atencidn al Cliente que esta ubicada en
la Diagonal 32 carrera 4 esquina No. 3 — 57 Barrio Obrero en el horario de 8:00 a.m. a
11:00a.m. / De 2:00p.m. a 4:00 p.m..

También lo puede hacer a través del correo electrénico info@saaab.gov.co
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Pdgina Web: www.saaab.gov.co

e ¢Cual es el horario de Atencidn al
Usuario?

Lunes a viernes:
8:00a.m. a 11:00a.m.
2:00p.m. a 4:00p.m.

e ¢Como puedo obtener una copia de mi
factura?

Para obtener una copia de la factura emitida por la entidad, el interesado puede
dirigirse a la oficina de Atencion al Cliente ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina
No. 3 — 57 Barrio Obrero, en el horario de lunes a viernes de 8:00a.m. a 11:00a.m. /
2200 pm. a 400p.m. olo puede hacer a través del link:
https://www.saaab.gov.co/articulos/pagos-en-linea

Nota: Recuerde que para obtener su duplicado deberd contar con el codigo de la
factura del servicio, la cual se encuentra localizada en la parte superior de la factura.

e ¢Por qué se aumentd el consumo? ¢Qué hago?

Esta situacion puede surgir debido al incremento en el consumo de agua en las
actividades domésticas o fugas en la estructura interna, de ser ese el caso puede
llamar al servicio gratuito Ml AMIGO EL PLOMERO a través del PBX: 602
2405000 dirigirse a la Oficina de Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 32
carrera 4 esquina No. 3 — 57 Barrio Obrero en el horario de 8:00a.m. a 11:00a.m. /
2:00p.m. a 4:00p.m

e ¢Qué hacer para la reinstalacion de un servicio por falta de pago?

Efectuar el pago de manera inmediata en el punto de recaudo de SAAAB S.A. ESP
en la oficina de Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina No.
3 —57 Barrio Obrero en el horario de 8:00a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a 4:00p.m
o efectuar el pago en cualquier punto de recaudo autorizado o por PSE, y entregar
copia de la factura con el debido sello de pago en la recepcion de oficina de atencién
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al usuario.

e ¢Simiservicio es suspendido el dia viernes, debo esperar al siguiente dia habil
para la reinstalacién del servicio? ¢A dénde puedo dirigirme si ya he cancelado la
factura?

Puede dirigirse a la oficina de Atencion al Cliente ubicada en la Diagonal 32 carrera 4
esquina No. 3 —=57 Barrio Obrero, en el horario de 8:00a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a
4:00p.m. y llevar la factura cancelada.

e ¢Puedo realizar un reclamo sin ser el propietario del inmueble?

Si, se recuerda que hacen parte del contrato: el suscriptor, el usuario y la empresa
prestadora, por ello el presentar peticiones, quejas y/o reclamos es un derecho que
tienen todos los usuarios sean propietarios o no.

Para mayor informacion el interesado puede dirigir a la oficina de Atencidn al Usuario
ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina No. 3 — 57 Barrio Obrero, en el horario de

lunes a viernes: de 8:00a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a 4:00 p.m

e ¢(Sirequiero una matricula nueva, cudl es el procedimiento a seguir?

Debe acercarse a la oficina de Atencion al Usuario en el horario de lunes a sabado:
de 8:00a.m. a 11:00a.m. y de 2:00p.m. a 4:00p.m. y reclamar con el personal de
ventanilla el formato de solicitud de los servicios de acueducto y alcantarillado y anexar
los siguientes requisitos:

o Certificado de Tradicidn del inmueble (vigente).

» Fotocopia documento de identidad del propietario del predio.

e Documento escrito mediante el cual el propietario del predio faculte y autorice a un
tercero a efectuar la solicitud (solo aplica a solicitudes que no son radicadas por el
propietario del inmueble).

» Permiso de rotura de via (para efectuar la solicitud de este documento ante
planeacion municipal, primero SAAAB SA. ESP. debe realizar la visita técnica y
confirmar la viabilidad del servicio).

e Licencia de construccion.
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e Sirequiero cambiar de actividad (residencia — comercial) ¢éQué debo hacer?

Si desea cambiar de comercial a residencial, debe acercarse a la oficina de Atencidn al
Usuario ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina No. 3 — 57 Barrio Obrero, en el
horario de lunes a viernes: de 8:00a.m. a 11:00a.m. y de 2:00p.m. a 4:00p.m., para
realizar el trdmite correspondiente.

En ese caso un inspector hace la visita al predio para cerciorarse que dicha propiedad
no preste ningun servicio a la comunidad (actividad econdmica), posterior a esta
gestion, el solicitante debera acercarse a la oficina de Planeacidon Municipal con una
copia de la inspeccion realizada que entrega la empresa para que el ente municipal
asigne un estrato. Finalmente, deberd acercarse nuevamente a la empresa para poder
realizar los cambios de acuerdo a lo expedido por Planeacién Municipal.

7.3. Facturasy Pagos

e Puedo realizar abonos a la factura?

Si, el suscriptor y/o usuario del servicio puede realizar abonos a su factura, con la
salvedad que dicho abono no le exonera del proceso de suspension, y en los eventos
en los que el inmueble se encuentre suspendido y/o cortado, el abono a la deuda no
genera orden de reinstalacion y/o reconexion.

Nota: para solicitar el abono a la factura, el interesado debera dirigirse a la oficina de
Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina No. 3 — 57 Barrio
Obrero, en el horario de lunes a viernes: de 8:00a.m. a 11:00a.m. y de 2:00p.m. a
4:00p.m.,

e ¢Cuando me suspenden cudnto es lo minimo que se puede abonar para que me
reinstalen el servicio?

Cuando se suspende el servicio se debe cancelar el total de la factura para que se le
reestablezca el servicio.
e ¢Si me van a cortar el servicio cuanto es lo minimo que puedo abonar?

Debe abonar el 60% v el resto se le financia dependiendo del estrato.
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e ¢Qué hago si no me llega la factura?

Puede dirigirse a la oficina de Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 32 carrera 4
esquina No. 3 — 57 Barrio Obrero, en el horario de lunes a viernes: de 8:00a.m. a
11:00a.m. y de 2:00p.m. a 4:00p.m., y un encargado le dara respuesta a su inquietud o
descargar la factura a través de nuestra pdgina web www.saaab.gov.co en el link:
https://www.saaab.gov.co/articulos/pagos-en-linea

e ¢Como pago mi factura por internet?

El pago de la factura por internet lo puede hacer mediante PSE Pagos Seguros en linea
ingresando en nuestra pagina web www.saaab.gov.co, dando clic en el icono PSE.

e /Qué numero identificador debo ingresar para pagar mi factura en linea?

Debe ingresar el numero de su matricula ubicada en la parte superior de la factura.

e No me encuentro en la ciudad, ¢{Dédnde y cdmo puedo pagar mi factura?

SAAAB. S.A ESP actualmente cuenta con una herramienta (plataforma) para realizar el
pago de la facturaciéon mensual emitida en linea. (PSE — Pago seguro en linea), por lo
tanto, podrd efectuar su pago ingresando a la pagina web de |Ia
compafiia www.saaab.gov.co dando clic en el icono de PSE.

e ¢Puedo descargar la factura via web?

Si, ahora los usuarios pueden obtener duplicados de las facturas a través de nuestra
pagina web www.saaab.gov.co en el link: https://www.saaab.gov.co/articulos/pagos-
en-linea

e ¢Puedo cambiar la fecha de pago de mi factura?

No, el cambio no se puede realizar debido a que cada sector tiene un cronograma ya
establecido.
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e ¢Puedo financiar un saldo pendiente de pago para evitar la suspensién y/o corte
del servicio?

Si, siempre y cuando se cumpla con los requisitos solicitados por la entidad, sin embargo
y para firmar un convenio de pago el suscriptor y/o usuario debe acercarse a nuestras
oficinas de Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 32 carrera 4 esquina No. 3 =57
Barrio Obrero en el horario de lunes a viernes: de 8:00a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a
4:00 p.m. afin de que un asesor analice el caso y le informe cual debe ser la cuota inicial
de acuerdo a las politicas comerciales y los requisitos que debe presentar.

e ¢Sirealizo abono a la factura, me genera suspension?

La realizacion de abonos a la factura no garantiza el restablecimiento del servicio,
solo cuando el pago efectuado sea cancelado en su totalidad.

e ¢Como se leen las facturas?

Puede visualizarse en la pagina web www.saaab.gov.co dar clic en Atencion al
Cliente y en el item de Nuestra factura, esta la descripcidon de como leer la factura.

e Sitengo deshabitada mi vivienda ¢Debo seguir pagando el servicio de
acueducto?

Si, seglin la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, debe seguir
pagando el cargo fijo, aunque la vivienda esté deshabitada.

e ¢Como puedo disminuir el valor de mi factura?

Para este caso, debe disminuir el consumo de uso, de lo contrario no podra
disminuir el valor de la factura.
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7.4. Mi Amigo el Plomero

e ¢En qué situaciones puedo solicitar el servicio
el plomero?

El servicio gratuito Mi Amigo el Plomero le ayudara
en reparaciones de dafios hidrdulicos en su hogar
como: llaves, servicios sanitarios y duchas o
revision superficial de la estructura interna vy
deteccion de pequefias fugas, igualmente el
usuario debe de asumir con el costo de los accesorios que se requieren.

¢Como reporto un daiio? ¢"Mi amigo el plomero” cobra?

Mi Amigo el Plomero es un servicio gratuito, donde puede reportar sus dafios a
través del PBX: 6022405000
Horario de 8:0- 11:00 a.m de 2:00 pm. — 4:00 p.m.

7.5. Medidores

¢A cudntas cuotas se financia el nuevo medidor instalado por SAAAB SA.

©
ESP.?

Por politica interna de la empresa los residenciales a 10 cuotas, los comerciales,
industriales y oficiales a 4 cuotas.
° éPor qué se revisan los medidores?

Por criterios de andlisis de facturacion, por obsolescencia en clase metroldgica
(equipos de mayor precisidn), por presunta manipulacién, por algunas observaciones
de lectura (medidor frenado, medidor destruido, cristal roto, medidor empafiado)

® ¢El medidor se le debe comprar a SAAAB? SA. ESP.?

No, si el usuario desea puede adquirir el medidor con otro proveedor siempre y
cuando cumpla con los pardmetros requeridos por SAAAB. S.A. ESP y presenten copia
del certificado de calibracién y la factura.
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° ¢Cuales son las razones por las que se retira un medidor para revision en el

laboratorio de metrologia?

Medidor empafiado, medidor ilegible, medidor invertido, medidor obsoleto en clase
metroldgica, medidor con un tiempo de instalacidn superior a 3 afios o que lleve mds
de 3000 m3 registrados, defraudacidn de fluidos, cristal roto, medidor destruido y
presunta manipulacién.

° ¢Es verdad que es obligatorio el cambio del medidor por ley?

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores
funcionen en forma adecuada; pero si sera obligacidn suya hacerlos reparar o
reemplazarlos a satisfaccion de la Empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando
el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas
precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturaciéon, no tome
las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

o Si se llevan el medidor ¢ me dejan sin agua?

Al realizar un retiro de medidor para revision del mismo, la empresa prestadora
dejara un medidor provisional instalado en el...

¢El medidor de agua es mio? ¢Si me lo cambian me devuelven el antiguo? ¢ Me cobran
el nuevo medidor?

El suscriptor es propietario del medidor, al ser cambiado la empresa le proveera uno
provisional y de ser cambiado oficialmente, el propietario debe cubrir los gastos del
nuevo medidor.

° éPor qué se me llevan el medidor de agua sin mi consentimiento?

No puede ser retirado sin su consentimiento, sin embargo, la empresa puede retirarlo
al encontrar una anomalia o falla en la lectura de medicién y realiza un acta de
revision como constancia, ya que esto se hace en beneficio del usuario para evitar
dafios mayores.

¢Si mi deseo es adquirir el medidor con otro proveedor, qué medidor es el que debo
comprar?

En tal situacion, las especificaciones técnicas minimas que debe poseer el equipo de
medida, el cual se debe entregar a SAAAB. S.A. ESP, son las siguientes:
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. Diametro Nominal: %", %”, 1”7, 1%”, 2”, 3” 0 mas de acuerdo con el didmetro
de la acometida.

J Tipo: Velocidad chorro Unico o volumétrico de pistdn oscilante.

. Relacién de exactitud: Minimo R-315.

. Transmision: magnética.

o Pre-equipamiento para lectura remota o telemetria.

o Copia de la factura de compra donde se especifique la garantia del medidor

por tres (3) afios ofrecida por el proveedor.
e Para medidor de %”: Roscas diferenciales de entrada y salida del medidor: G 3/4" y
7/8".
» Certificado de calibracién emitido por laboratorio acreditado por el ONAC, no mayor a
seis meses de emision”.

7.6. Suspension

e ¢(Cuanto es el valor por la suspensién y reinstalacién del servicio de agua?

Las personas prestadoras del servicio publico domiciliario de acueducto podran cobrar
hasta los siguientes valores maximos por la suspension o reinstalacién del servicio,
cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Suspension: 1.4% del salario minimo mensual legal vigente;

b) Reinstalacion: 1.2% del salario minimo mensual legal vigente
c) Reconexion:2.2% del salario minimo mensual legal vigente
d) Corte: 2.4% del salario minimo mensual legal vigente

e ¢En qué momento me suspenden el servicio?

En la parte superior izquierda de factura esta ubicado el dltimo dia de pago y la fecha
de suspension, el usuario debe pagar antes de la fecha para evitar la suspensién.

e ¢Por qué hay suspensidn del servicio de agua sin avisar?

Cuando las suspensiones del servicio se realizan de manera programa, todas las
suspensiones se informan con 48 horas de anterioridad por medio de la pagina web,
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redes sociales, medios de comunicacidn (radios, televisidn), y grupos de whatsapp, en
los cuales se incluyen los usuarios de SAAAB. SA. ESP.

Asi mismo, cuando se presentan suspensiones por dafio, teniendo en cuenta que no
son previstas y que en la mayoria de los casos se debe al deterioro de las redes de
acueducto, se le informa a los usuarios el tiempo de restablecimiento, lugar donde se
generd el dafio y barrios afectados. En este caso la empresa realiza cierre total o parcial
del sector para poder realizar los arreglos de la red.

7.7. Estrato

e ¢Por qué la SAAAB S.A ESP realiza modificaciones en el estrato de mi vivienda?
¢Tiene autoridad para realizarlo?

Como primer punto, es necesario aclarar que cada municipio debe clasificar en
estratos socioecondmicos los inmuebles residenciales que deben recibir los servicios
publicos domiciliarios y es deber indelegable del alcalde municipal realizar la
estratificacion respectiva, por lo tanto, la asignacion de los estratos es competencia
directa de los municipios en cabeza del Departamento Administrativo de Planeacion
Municipal y las prestadoras de los servicios publicos tal como lo establece la ley 142
de 1994 deben dar aplicacion a los decretos y/o resoluciones emitidas por tal entidad.
e ¢Qué estratos tienen subsidios por el gobierno?

Los estratos 1, 2 y 3 gozan de subsidio en el valor de las tarifas cobradas por los
servicios prestados de acueducto y alcantarillado, ello bajo los porcentajes
establecidos por el honorable Concejo Municipal, este subsidio se aplica solo a los
primeros 16 m3 de consumo registrados por cada inmueble

e ¢Qué es una acometida domiciliaria de acueducto?

Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte en el
inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega
hasta el registro de corte general, incluido éste.

e ¢Qué es una acometida de alcantarillado?

La acometida es la derivacidon que parte de la caja de registro ubicada en andén o
zona verde del usuario y llega hasta la red publica de alcantarillado.

e ¢Qué debo hacer para solicitar mi acometida de alcantarillado?
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SAAAB S.A. ESP actualmente presta el servicio gratuito de interventoria, para acceder
a él, deben presentar los siguientes requisitos en la oficina de Atencion al Cliente
ubicada en la Diagonal 32 Carrera 4 # 3-57 Barrio Obrero en el horario de lunes a
viernes de 8:00a.m. a 11:00a.m. / De 2:00p.m. a 4:00p.m. como lo son:

Copia de la cédula del solicitante
Copia de la cédula del maestro
Carnet del maestro

Copia de la factura de agua
Copia del permiso de rotura

¢Por qué me cobran el arreglo de la acometida de acueducto?

El valor de la reparacion de la acometida se le cobra al suscriptor, porque es de su
propiedad, desde el momento que este adquiere el servicio.

¢A quién pertenece la acometida domiciliaria?

La acometida pertenece al propietario del inmueble.

¢Por qué tardan tanto tiempo para la recoleccidon de escombros?

SAAAB S S.A. ESP tiene 15 dias habiles para la recoleccion de los escombros.

¢Qué es la defraudacién de fluidos?

Es aquel acto punible que se realice por cualquier persona y que conlleve mediante
cualquier mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos
contadores, a apropiarse de los servicios publicos domiciliarios que se prestan por
parte de la Compaifiia.

Otras preguntas

éQué es aforo de agua?

Es el procedimiento por medio del cual se mide o estima la cantidad de agua que
normalmente utiliza un usuario.

¢Cuadles son los requisitos para comprar agua por carro cisterna?

Si es persona natural con matricula en SAAAB S.A. ESP:
Factura del predio donde se pueda visualizar la matricula para cruzar el pago.

Si es persona natural sin matricula con la SAAAB SA. ESP:
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Fotocopia de la cédula
Correo electrénico
Nombre de contacto
Teléfono de contacto
Direccion de contacto
Ciudad

Si es persona juridica:
RUT actualizado
Céamara de Comercio
Certificacion Bancaria
Fotocopia de la cedula
Referencias comerciales

AN NI NI N N N N N T W NN

e ¢Con cudnto se evita el corte de red matriz de un predio?

Se evita el corte de red matriz cancelando el 60% del valor adeudado

éPor qué cambian las tarifas?

SAAAB S.A. ESP realiza las actualizaciones tarifarias conforme lo ordena la
normatividad legal vigente, las cuales hacen referencia a:

Variaciones por el incremento del IPC del que trata el articulo 125 de la Ley 142 de
1994 mencionado en los fundamentos de derecho.

Variaciones producto de actualizaciones tarifarias (actualizaciones de costos
particulares).

Variaciones en los porcentajes de subsidios y contribuciones de las decisiones
tomadas por el honorable Concejo Municipal.

Variaciones en el rango de consumo basico del que trata la Resolucion CRA 750 de
2016.

e ¢Quién aprueba o fija las tarifas?

Las tarifas son fijadas autdnomamente por las juntas directivas de las empresas o
por quien haga sus veces, o por quien haga sus veces, o por el Alcalde del municipio,
cuando los servicios son prestados directamente por la Administracion Municipal.
¢Qué tipo de reparaciones son con cobro al usuario?

La reparacion de acometidas, el servicio de succidon presion y el cambio de
accesorios incluido el medidor.




Cdédigo: GC-0-CL-001

F-FrE-0 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION | versién: 001
0205 P Fecha de creacion:
e PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE |12-10-2023

Pagina 30 de 47

e ¢Ddnde puedo conseguir una copia del contrato de condiciones de Servicios
Publicos?

Puede pedir la copia en la Oficina de Atencidn al Usuario ubicada en la Diagonal 3a
Carrera 4 esquina, No. 3-57 Barrio Obrero en el horario lunes a viernes de 8:00a.m. a
11:00a.m. /De 2:00p.m. a 4:00p.m. o descargarla desde la pagina
web www.saaab.gov.co dando clic en Nuestra Empresa y en el item de la Normatividad.
e ¢Quién asigna los subsidios a los estratos 1, 2y 3?

El Alcalde Distrital o el Gobernador, segin sea el caso, seran quienes definirdn los
criterios con los cuales deberdn asignarse los recursos destinados a sufragar los
subsidios y con cargo a su presupuesto, otorgar subsidios a los usuarios de menores
ingresos.

o ¢Como puedo cambiar el estrato si mis vecinos son 2 y yo 4 en la misma cuadra?

Debe dirigirse al Departamento Administrativo de Planeacién Municipal para
solucionar ese inconveniente, no es competencia de la empresa realizar
modificaciones en la estratificacidon

7.8. Vocabulario
v A

ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO: (art. 3.2 Decreto 229 de 2002) Derivacidon que parte de
la caja de inspeccion domiciliaria y llega hasta la red secundaria de alcantarillado o al
colector.

ACOMETIDA CLANDESTINA O FRAUDULENTA: (art. 3.3 Decreto 229 de 2002) Acometida o
derivacion de acueducto o alcantarillado no autorizada por la Entidad Prestadora del
Servicio.

ASENTAMIENTO SUBNORMAL: (art. 3.4 Decreto 229 de 2002) Es aquel cuya infraestructura
de servicios publicos domiciliarios presenta serias deficiencias por no estar integrada
totalmente a la estructura formal urbana.
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AFORO DE AGUA: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es el procedimiento por medio del
cual se mide o estima la cantidad de agua que normalmente utiliza un usuario.

ANO BASE: (art. 1 Resoluciéon CRA 271 de 2003) Entiéndase como "afio” el periodo de doce
meses, el cual puede coincidir o no con una vigencia fiscal, que es utilizado por la persona
prestadora, con el fin de hacer las comparaciones y verificaciones que corresponda, para
calcular los costos de prestacion del servicio, tomando como base, el mas cercano al
momento del cdlculo, del cual se tenga informacién completa y ajustada al comportamiento
tipico de sus costos o el que defina la Comision. Las personas prestadoras que tengan menos
de un afio de operacion, podran establecer los costos del afio base, proyectando los costos
del servicio, con base en la informacidon del tiempo durante el cual hayan operado y teniendo
en cuenta el disefio que deben realizar para la prestacion del servicio. En este caso, deben
informar a la Comisidn de Regulacion los supuestos empleados.

APORTES DE CONEXION: (art. 90 numeral 90.3 Ley 142 de 1994 y art. 1 Resolucién CRA 271
de 2003) Son los pagos que realiza el suscriptor o suscriptor potencial para conectar un
inmueble por primera vez, o para cambiar el didmetro de la acometida al sistema o red
existente. Estan compuestos por los Costos Directos de Conexidn del usuario al servicio y por
los Cargos por Expansion del Sistema.

v C

CAJA DE INSPECCION: (art. 3.6 Decreto 229 de 2002) Caja ubicada al inicio de la acometida
de alcantarillado que recoge las aguas residuales, lluvias o combinadas, de un inmueble, con
sus respectivas tapas removibles y en lo posible ubicadas en zonas libres de trafico vehicular.

CAMARA DE REGISTRO: (art. 3.5 Decreto 229 de 2002) Es la caja con su tapa colocada,
generalmente, en propiedad publica o a la entrada de un inmueble siempre en un lugar
accesible a la Empresa, en la cual se hace el enlace entre las acometidas y la instalacion
interna y en la que se instala el medidor y sus accesorios.

CAMBIO DE LOCALIZACION DE LA ACOMETIDA: (art. 13 del Decreto 302 de 2000,
Modificado por el Articulo 3 del Decreto 229 del afio 2002). Es una atribucidn exclusiva de
la Empresa, por medio de la cual se realizan cambios en la localizacién del medidor y de la
acometida y en el didametro de la misma, asi como efectuar las independizaciones del caso,
previo pago de los costos que se generen por parte del Usuario.




Cédigo: GC-0O-CL-001

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Versién: 001

Fecha de creacién:

PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE |12-10-2023

Pagina 32 de 47

CARGO FUO. (art. 90 numeral 90.2 Ley 142 de 1994) Es el Valor unitario por suscriptor o
usuario, que refleja los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad
permanente del servicio, independientemente del nivel de uso.

CARGOS POR EXPANSION DEL SISTEMA (CES). (art. 90 numeral 90.3 Ley 142 de 1994 y (art.
1 Resolucion CRA 271 de 2003) Son los cobros que la persona prestadora realiza cuando por
razones de suficiencia financiera, sea necesario acelerar la recuperacién de las inversiones
en infraestructura.

CARGO POR UNIDAD DE CONSUMO. (art. 90 numeral 90.1 Ley 142 de 1994 y art. 1
Resolucion CRA 271 de 2003) Es el valor unitario por metro cubico que refleja siempre, tanto
el nivel a estructura de los costos econémicos, como la demanda por el servicio.

CATASTRO DE USUARIOS. (art. 2 Decreto 302 de 2000 y art. 1 Resolucién CRA 271 de
2003) Es el listado de la respectiva persona prestadora, que contiene los usuarios del servicio
con sus datos identificadores.

CAUDAL: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es el volumen de agua que pasa por unidad
de tiempo. Referido a un medidor, es el Cociente obtenido entre el volumen de agua que
circula a través de un medidor de agua y el tiempo que le toma hacerlo.

COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO-CRA. (art. 1
Resolucion CRA 271 de 2003) Es una Unidad Administrativa Especial, con independencia
administrativa, técnica y patrimonial, adscrita al Ministerio de Ambiente, Vivienda y
Desarrollo Territorial, cuya facultad es la de regular los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo, mediante expedicion de normas de carécter general o
particular, para someter la conducta de las personas que prestan los mencionados servicios
a las reglas, principios y deberes establecidos en la Ley y los reglamentos.

CONEXION: (art. 3.10 Decreto 229 de 2002) Ejecucién de la acometida e instalacién del
medidor de acueducto o ejecucidn de la acometida de alcantarillado.

CONEXION TEMPORAL: (art. 3.7 Decreto 229 de 2002). Acometida transitoria de acueducto
con medicion que llega hasta el limite de un predio privado o publico, la cual es solicitada a
la entidad prestadora del servicio publico, por su propietario o representante legal, por un
periodo determinado, por un proceso constructivo o un evento autorizado por la autoridad
competente.
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CONEXION ERRADA DE ALCANTARILLADO: (art. 3.8 Decreto 229 de 2002) Es todo empalme
de una acometida de aguas residuales sobre una red de alcantarillado pluvial o todo
empalme de una acometida de aguas lluvias sobre la red de alcantarillado sanitario.

CONSUMO BASICO (Art. 3 Resoluciéon CRA 750 de 2016): Es aquel que satisface las
necesidades esenciales de una familia ubicada en una altitud promedio por debajo de 1.000
metros sobre el nivel del mar, el cual se fija en 16 m3 mensuales por suscriptor.

CONSUMO COMPLEMENTARIO (Art 3 Resolucion CRA 750 de 2016): Es el consumo de una
familia ubicada en una altitud promedio por debajo de 1.000 metros sobre el nivel del mar,
mayor de 16 m3 y menor o igual a 32 m3 mensuales por suscriptor facturado.

CONSUMO SUNTUARIO (Art 3 Resolucién CRA 750 de 2016): Es el consumo de una familia
ubicada en una altitud promedio por debajo de 1.000 metros sobre el nivel del mar, mayor
a 32 m3 mensuales por suscriptor facturado.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES: (art. 128 Ley 142 de 1994) Es un contrato
uniforme, consensual, en virtud del cual una Empresa de servicios publicos los presta a un
usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con estipulaciones que han sido
definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados. Hacen parte del
contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la Empresa aplica de manera
uniforme en la prestacién del servicio.

COSTOS ADICIONALES DE FACTURACION CONJUNTA. (art. 1 Resolucion CRA 271 de
2003) Son los que se generan como resultado de la facturaciéon conjunta del proceso
periddico de facturacién. Estos costos estardn a cargo del solicitante, en caso de ser prestado
el servicio de facturacién por un tercero, éste deberad ofrecer las mismas condiciones
econdmicas y comerciales de la persona prestadora concedente a la persona prestadora
solicitante y ésta acogerse a ellas.

COSTOS DE FACTURACION. (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Son aquellos en que incurre
la persona prestadora del servicio publico domiciliario para generar la factura, distribuirla a
sus usuarios y hacer el recaudo.

COSTOS DE MODIFICACION POR NOVEDADES. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Son los
derivados de la modificacién o actualizacién de las bases de datos y/o registros en que
incurre la persona prestadora concedente por actualizar la informacién de los usuarios de
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los servicios de agua potable y saneamiento bdasico, a peticion de la persona prestadora
solicitante.

COSTOS DE RECUPERACION DE CARTERA. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Son los
incurridos por la persona prestadora concedente en programas de recuperacién de cartera
de los que se beneficia directamente la persona prestadora solicitante.

COSTOS DE VINCULACION. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Son los que se generan por
vincular al sistema de facturacién a la persona prestadora de servicios publicos solicitante.
Son los necesarios para modificar el sistema de facturaciéon existente de la persona
prestadora a la cual se solicita la vinculacidn. Estos costos solo se cobraran por una vez y no
podran incluir valores como primas o derechos de vinculacidn, entre otros.

COSTOS DIRECTOS DE CONEXION: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Son los costos en
que incurre la persona prestadora del servicio de acueducto o alcantarillado para conectar
uninmueble al sistema o red de distribucidn existente, por concepto de medidor, materiales,
accesorios, mano de obra y demds gastos necesarios. También, se consideran como Costos
Directos de Conexion los de disefio, interventoria, restauracion de vias y del espacio publico
deteriorado por las obras de conexidn, asi como los estudios particularmente complejos, en
caso de presentarse. En todo caso, solo se podran incluir los costos directos relacionados con
la conexion por primera vez de un inmueble o grupo de inmuebles.

COSTO ECONOMICO DE REFERENCIA DEL SERVICIO. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es
el resultante de aplicar los criterios y las metodologias que defina la Comisién de Regulacién
de Agua Potable y Saneamiento Basico de acuerdo con las disposiciones de la Ley 142 de
1994.

COSTO MEDIO DE INVERSION DE LARGO PLAZO DE ACUEDUCTO (CMI). (art. 1 Resolucién
CRA 271 de 2003) Es el precio por metro cubico ($/m3) que, aplicado a la proyeccién de
demanda en un horizonte de largo plazo, permite reponer el sistema actual, realizar un plan
optimo de inversiones para atender esa demanda y remunerar el capital invertido.

COSTO MEDIO DE SUMINISTRO DEL CONSUMO BASICO. (art. 1 Resolucién CRA 271 de
2003) Es el costo en el que incurre una persona prestadora del servicio para suministrar el
consumo basico incluido el cargo fijo.
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COSTO MEDIO OPERACIONAL DE ACUEDUCTO (CMO). (art. 1 Resolucion CRA 271 de
2003) Es el precio por metro cubico (S/m3) calculado a partir de los gastos de operacidn, en
un ano base, asociados con el volumen de demanda de ese afio.

CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: (Clausula 2 numeral 2 Resolucion CRA 375 de
2006) Interrupcion definitiva del servicio que implica la desconexion o taponamiento de la
acometida.

CONTRIBUCION DE SOLIDARIDAD: (Cldusula 2 numeral 1 Resolucion CRA 375 de
2006) Aporte que de manera obligatoria deben: hacer los usuarios del servicio de acueducto
y alcantarillado pertenecientes a los estratos cinco y seis (5 y 6) del sector residencial y los
usuarios no residenciales pertenecientes a los sectores industrial y comercial, de acuerdo
con la normatividad que para el efecto expida la Comision de Regulacién de Agua Potable y
Saneamiento Basico y el Gobierno Nacional.

v D

DEFRAUDACION DE FLUIDOS. (art. 256 Ley 599 de 2000) Es aquel acto punible que se realice
por cualquier persona y que conlleve mediante cualquier mecanismo clandestino o
alterando los sistemas de control o aparatos contadores, a apropiarse de los servicios
publicos domiciliarios que se prestan por parte de la Compaiiia.

DEMANDA DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO (VPDL). (art. 1 Resolucion CRA 271 de
2003) Es el equivalente a la demanda del servicio de acueducto, mas el estimativo de la
disposicion de aguas residuales de aquellos usuarios que posean fuentes alternas o
adicionales de abastecimiento de agua que viertan al alcantarillado. La demanda del servicio
de acueducto (VPD), deberd ser calculada siguiendo los lineamientos establecidos en el
Articulo 2.4.2.3 de la Resolucion 271 del afio 2003.

DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS: (Clausula 2 Numeral 3 Resolucion CRA 375 de 2006) Se
entenderd por desviacion significativa en el periodo de facturacion correspondiente, los
aumentos o reducciones en los consumos que comparados con los promedios de los ultimos
tres (3) periodos, si la facturacion es bimestral, o de los ultimos seis (6) periodos si la
facturacidon es mensual, sean mayores al treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con
un promedio de consumo mayor o igual a cuarenta metros cubicos (40 m3) y sesenta y cinco
por ciento (65%) para usuarios con un promedio de consumo menor a cuarenta metros
cubicos (40 m3). En los casos de inmuebles en los que no existan consumos histéricos, se
seguira lo establecido en el Articulo 1.3.20.6 de la Resolucion CRA 151 de 2001. Mientras se
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establece la causa de desviacion del consumo, la persona prestadora determinara el
consumo de la forma establecida en los Articulos 149 y 146 de la Ley 142 de 1994.

-

ESTUDIOS PARTICULARMENTE COMPLEJOS. (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Son todos
aquellos estudios necesarios para atender una solicitud de conexién de un inmueble o grupo
de inmuebles al servicio que, dadas las razones técnicas, econdmicas y a las caracteristicas
particulares del sitio de ubicacion de la conexidon, son adicionales a los normalmente
realizados por la persona prestadora. Estos estudios deben estar plenamente justificados
por la persona prestadora y a disponibilidad de las verificaciones que realice la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en cumplimiento de sus funciones de
inspeccion, vigilancia y control.

ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. (art. 14.8 Ley 142 de 1994) Es la clasificacién de los
inmuebles residenciales de un Municipio, que se hace en atencién a los factores y
procedimientos que determina la Ley.

v F

FACTOR DE CONTRIBUCION: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Excedente que paga un
usuario o suscriptor sobre el valor del servicio, para un servicio publico domiciliario.

FACTOR DE SUBSIDIO: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es el descuento que se le hace a
un usuario o suscriptor sobre el valor de servicio en el rango de consumo bdsico, para un
servicio publico domiciliario.

FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO: Incumplimiento por parte de la persona
prestadora en la prestacion continua de un servicio de buena calidad, en los términos del
Articulo 136 de la Ley 142 de 1994 y de la regulacién vigente expedida por la Comisién de
Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

FUGA IMPERCEPTIBLE: (art. 3 Numeral 3.13 Decreto 229 de 2002) Volumen de agua que se
escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble, detectable solamente mediante
instrumentos técnicos apropiados, tales como gedfonos o sonid kid, no detectable
directamente por los sentidos.




Cédigo: GC-O-CL-001

St SISTEMA INTEGRADO DE GESTION | version: 001

Fecha de creacion:

PROTOCOLOS DE SERVICIO AL CLIENTE |12-10-2023

Pagina 37 de 47

FUGA PERCEPTIBLE: (art. 3 Numeral 3.14 Decreto 229 de 2002) Volumen de agua que se
escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble y detectable directamente por
los sentidos (visidn, oido, tacto).

v G

GRADUALIDAD. (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es el progresivo ajuste en las tarifas,
de tal manera que en cada afio se avance en el logro del objetivo de alcanzar las tarifas
resultantes de la aplicacion de las metodologias definidas por la Comisidén de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico.

GRAN CONSUMIDOR NO RESIDENCIAL DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO. Es todo aquel
usuario o suscriptor que durante seis (6) meses continuos supere en consumo los mil (1.000)
m3 mensuales. Para los efectos del Articulo 17 del Decreto 302 de 2000, es gran consumidor
no residencial del servicio de acueducto.

GRAN CONSUMIDOR NO RESIDENCIAL DEL SERVICIO DE ALCANTARILLADO: Para los efectos
del Articulo 17 del Decreto 302 de 2000, sera gran consumidor del servicio de alcantarillado
el suscriptor que se considere como tal en el servicio de acueducto. También, se considerard
gran consumidor el usuario con fuentes propias de agua, tales como pozos para extraccion
de aguas subterraneas o abastecimiento propio de aguas superficiales o proveidas por un
tercero, cuando por aforo del suministro de estas fuentes se obtengan valores que
permitirian considerarlo gran consumidor de acueducto. Sin embargo, si el usuario lo
considera pertinente, podrd solicitar el aforo de sus vertimientos y, con base en ese
resultado, se determinard el nivel real de éstos y su inclusién o no como gran consumidor
del servicio de alcantarillado. En consecuencia, serd gran consumidor del servicio de
alcantarillado todo usuario que vierta ochocientos (800) o mas m3 mensuales.

v H

HIDRANTE PUBLICO: (art. 3 numeral 3.15 Decreto 229 de 2002) Elemento conectado con el
sistema de acueducto que permite la adaptacién de mangueras especiales utilizadas en
extincion de incendios y otras actividades autorizadas previamente por la Entidad Prestadora
del Servicio de Acueducto y Alcantarillado.
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v

INCORPORACION AL SISTEMA DE FACTURACION. (art. 1 Resolucion CRA 271 de
2003) Consiste en incorporar la informacion disponible en bases de datos o en cualquier otro
medio que permita elaborar la cuenta de cobro del nuevo usuario, la cual debera expedirse
de conformidad con las disposiciones del Articulo 1.3.21.2 de la Resolucién 271 del afio 2003.

INTERRUPCION EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO
Y ASEO: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Se entiende por interrupcién en la prestacion
de los servicios de Acueducto y Alcantarillado, la no disponibilidad de los servicios en forma
permanente o temporal, por un término no menor a veinticuatro (24) horas continuas,
derivada del incumplimiento del contrato. jPor interrupcion en el! servicio de aseo, la no
disponibilidad del servicio en forma permanente, o temporal que implique una reduccién en
mas de un cincuenta por ciento (50%) de la frecuencia semanal de prestacidn del servicio,
derivada del incumplimiento del contrato y, por reduccién en la calidad del agua, cuando por
efectos del incumplimiento del contrato, no es posible para la persona prestadora cumplir
con los parametros establecidos en las normas expedidas por las autoridades competentes.

INDEPENDIZACION DEL SERVICIO: (art. 3 numeral 3.16 Decreto 229 de 2002) Nuevas
acometidas que autoriza la Empresa prestadora del servicio publico domiciliario para
atender el servicio de una o varias unidades segregadas de un inmueble. Estas nuevas
acometidas contaran con su propio equipo de medicién, previo cumplimiento de lo
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes.

INSTALACIONES INTERNAS DE ACUEDUCTO DEL INMUEBLE: (art. 3 numeral 3.18 Decreto
229 de 2002) Conjunto de tuberias, accesorios, estructura y equipos que integran el sistema
de abastecimiento de agua del inmueble a partir del medidor. Para edificios de propiedad
horizontal o condominios, es aquel sistema de abastecimiento de agua del inmueble
inmediatamente después de la acometida o del medidor de control.

INSTALACIONES INTERNAS DE ALCANTARILLADO DEL INMUEBLE: (art. 3 numeral 3.19
Decreto 229 de 2002) Conjunto de tuberias, accesorios y equipos, que integran el sistema
de tratamiento, evacuacion y ventilacién de los residuos liquidos instalados en un inmueble
hasta la caja de inspeccidn que se conecta a la red de alcantarillado.

INSTALACIONES LEGALIZADAS. (art. 3 numeral 3.20 Decreto 229 de 2002) Son aquellas que
han cumplido todos los tramites exigidos por la entidad prestadora de los Servicios Publicos
y tiene vigente un Contrato de Condiciones Uniformes.
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INSTALACIONES NO LEGALIZADAS. (art. 3 numeral 3.21 Decreto 229 de 2002) Son aquellas
que no han cumplido con todos los requisitos exigidos por Sociedad de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo. SAAAB S.A. E.S.P.

INQUILINATO: (art. 3 numeral 3.17 Decreto 229 de 2002) Edificacion ubicada en los estratos
bajo —bajo (1), bajo (1), medio bajo (lll) con una entrada comun desde la calle, destinada para
alojar varios hogares que comparten servicios.

INVITACION PUBLICA. El procedimiento establecido en el Articulo 1.3.5.1 de la Resolucién
271 del afio 2003 acompanado de una invitacién hecha por el municipio a través de los
medios de divulgacién de la Cdmara de Comercio mas cercana a la entidad, personas
prestadoras de publicos domiciliarios, a municipios, al departamento, a la Nacion o a otras
personas publicas o privadas, en el orden establecido en la Ley 142 de 1.994, y de una
publicacion en periddico de amplia circulacién en la zona, dirigida a las personas antes
enunciadas, constituyen la invitacién publica de que trata el Articulo 6 de dicha Ley.

v M

MACROMEDIDOR: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es un medidor instalado en uno o
varios de los diferentes componentes del sistema de acueducto (captacidn, a la entrada y
salida de plantas de tratamiento, estaciones de bombeo, en tanques de almacenamiento, en
sectores geograficos estratégicos de un sistema de distribucién, entre otros).

MEDICION. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es un conjunto de normasy procedimientos
que hacen posible medir, calcular, estandarizar y gestionar el abastecimiento de agua al
sistema y el consumo a los usuarios.

MEDIDOR: (art. 3 numeral 3.22 Decreto 229 de 2002) Dispositivo encargado de medir y
acumular el consumo de agua.

Art. 144 De los Medidores Individuales: Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos
necesarios para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir
los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan y la Empresa deberd aceptarlos
siempre que relnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente:
La Empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas
técnicas de los medidores y del mantenimiento que deba darseles.
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No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos a satisfaccidn
de la Empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicién
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la
Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

MEDIDOR CHORRO UNICO (GRANDES CONSUMIDORES) (art. 1 Resoluciéon CRA 271 de
2003) Es aquel medidor de velocidad que tiene una hélice con cuatro paletas que se accionan
gracias a un solo chorro que impacta sobre ellas.

MEDIDOR DE VELOCIDAD (GRANDES CONSUMIDORES). (art. 1 Resolucién CRA 271 de
2003) Es aquel dispositivo que tiene una parte mdvil llamada hélice y que infiere el caudal
de la velocidad con que es movida por el agua.

MEDIDOR ELECTROMAGNETICO (GRANDES CONSUMIDORES). (art. 1 Resolucién CRA 271
de 2003) Es el medidor que utiliza el principio de electromagnetismo, para determinar el
caudal con base en el tiempo empleado por la sefial para viajar entre los electrodos. El
margen de error en todo el rango de consumo debe ser igual 0 menor al uno por ciento del
caudal.

MEDIDOR HELICE WOLTMANN (GRANDES CONSUMIDORES) (art. 1 Resolucién CRA 271 de
2003) Es aquel medidor de velocidad cuya hélice esta conformada por una gran cantidad de
aletas en forma helicoidal que garantizan registrar hasta los pequefios caudales.

MEDIDOR MECANICO (GRANDES CONSUMIDORES). (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es
el medidor que utiliza un dispositivo de medida, ya sea de tipo volumétrico o de tipo
inferencial (velocidad) con el cual mide el caudal que pasa y tiene, ademas, un dispositivo
donde acumula o registra dichos caudales. La unién entre los dispositivos se hace a través
de una transmisién que puede ser mecanica o magnética.

MEDIDOR ULTRASONICO DE CAUDAL. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es el medidor
que, utilizando el principio de la velocidad del sonido en el medio acuoso, permite establecer
la velocidad del agua por el conducto cuya seccidn transversal es conocida y, de esta forma,
establece el caudal que pasa por ella. Pueden ser intrusivos o por contacto y su margen de
error, en todo el rango de consumo, es igual o menor al uno (1) por ciento del caudal
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MEDIDOR INDIVIDUAL: (art. 3 numeral 3.23 Decreto 229 de 2002) Dispositivo que mide y
acumula el consumo de agua de un usuario del sistema de acueducto.

MEDIDORES PARA GRANDES CONSUMIDORES NO RESIDENCIALES: Son equipos de
medicidon que contienen los lineamientos que expiden la Comision de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico y cuyo destino es ser instalados a grandes consumidores no
residenciales, todo de acuerdo con lo estipulado por el Articulo 17 del Decreto 302 de 2000
Modificado por el Articulo 6 del Decreto 229 del afio 2002.

METROS COLUMNA DE AGUA (M.C.A). (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es la presion en
la red de distribucion de acueducto.

MICROMEDIDOR: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es un medidor instalado en la
acometida del usuario o suscriptor.

v N

NATURALEZA JURIDICA: De acuerdo con el Articulo 17 de la Ley 142 de 1994, Sociedad de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo. SAAAB S.A. ESP es una Empresa de Servicios Publicos,
siendo una sociedad por acciones, de caracter Mixto.

v P

PERSONA PRESTADORA DE SERVICIOS DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO. (art. 1
Resolucion CRA 271 de 2003) Es la persona natural o juridica que, conforme a la Ley, presta
los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado, o alguna de sus
actividades complementarias.

PERSONA PRESTADORA TRANSPORTADORA (ACUEDUCTO). (art. 1 Resolucion CRA 271 de
2003) Persona prestadora que facilita el acceso de una o mas personas prestadoras al
sistema de distribucion o conduccién de agua potable de su propiedad o bajo su
administracion.

PERSONA PRESTADORA TRANSPORTADORA (ALCANTARILLADO). (art. 1 Resolucion CRA
271 de 2003) Persona prestadora que facilita el acceso de una o mas personas prestadoras
del servicio publico domiciliario de alcantarillado, a la red de recoleccién y conduccion de
residuos liquidos o sistema de alcantarillado de su propiedad o bajo su administracion.
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PILA PUBLICA. (art. 3 numeral 3.27 Decreto 229 de 2002) Suministro de Agua por la entidad
prestadora del servicio de acueducto, de manera provisional, para el abastecimiento
colectivo y en zonas que no cuenten con red de acueducto, siempre que las condiciones
técnicas y econdmicas impidan la instalacién de redes domiciliarias.

PROCEDIMIENTOS REGULADOS QUE ESTIMULAN LA CONCURRENCIA DE OFERENTES: Se
entiende por procedimientos regulados que estimulan la concurrencia de oferentes, los que
adopte internamente cada persona prestadora, en los casos previstos en la Resolucién 271
de 2003, para conseguir, que se favorezcan los principios consagrados en el Articulo 209 de
la Constitucion Politica.

v R

RECONEXION: (art. 3 numeral 3.28 Decreto 229 de 2002) Es el restablecimiento de los
servicios de acueducto y alcantarillado a un inmueble al cual le habian sido cortados.

REINSTALACION: (art. 3 numeral 3.34 Decreto 229 de 2002) Es el restablecimiento de los
servicios de acueducto y alcantarillado a un inmueble al cual se le habian suspendido.

RECAUDO DE PAGOS. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es la actividad que comprende la
recepcidn y control de pagos por los servidos y otros conceptos relacionados con los mismos,
que se realicen en cajas de la persona prestadora concedente o de las entidades designadas
para tal fin.

RECURSOS: Es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la Empresa a revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacién del servicio o la ejecucién del Contrato. Abarca los
recursos de reposicion y en subsidio el de apelacion en los casos en que expresamente lo
consagre la Ley. (Art. 154 Ley 142 de 1.994)

RED INTERNA: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es el conjunto de redes, tuberias,
accesorios y equipos que integran el sistema de suministro del servicio publico al inmueble
a partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema
de suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo
hubiere. (Art. 14.16 Ley 142 de 1.994).

RED DE ALCANTARILLADO: (art. 3 Numeral 3.30 Decreto 229 de 2002) Conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacién y transporte de las
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aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual descargan las acometidas
de alcantarillado de los inmuebles.

RED MATRIZ O RED PRIMARIA DE ACUEDUCTO. (art. 3 numeral 3.31 Decreto 229 de
2002) Parte de la red de recoleccidon que conforma la malla principal del servicio de una
poblacion y que distribuye el agua procedente de la conduccidn, planta de tratamiento o
tanques a las redes secundarias.

RED MATRIZ O RED PRIMARIA DE ALCANTARILLADO. (art. 3 numeral 3.32 Decreto 229 de
2002) Parte de la red de recoleccion que conforma la malla principal del servicio de una
poblacidn y que recibe el agua procedente de las redes secundarias y las transporta hasta las
plantas o planta de tratamiento de aguas residuales o hasta el sitio de su disposicion final.

REGISTRO DE CORTE O LLAVE DE CORTE: (art. 3 numeral 3.33 Decreto 229 de
2002) Dispositivo situado en la cdmara de registro del medidor que permite la suspension
del servicio de acueducto de un inmueble.

REGULACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Son normas de caracter general
o particular en los términos de la Constitucion y de la Ley 142 de 1994, para someter la
conducta de las personas que prestan los servicios publicos domiciliarios a las reglas, normas,
principios y deberes establecidos por la Ley y los reglamentos.

RESIDUO LIQUIDO. (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es aquel que se produce en forma
natural por el efecto directo de la lluvia o por accion humana a un alcantarillado o a un
cuerpo de agua.

Vs

SOCIEDAD DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BUENAVENTURA SAAAB S.A.
ESP: (art. 19 Ley 142 de 1994) Empresa prestadora de los servicios publicos de Acueducto y
Alcantarillado de Buenaventura que opera en Buenaventura bajo las condiciones del
Convenio Interadministrativo No.0 -2001 suscrito entre el Municipio de Buenaventura, Valle
del Cauca y SAAAB S.A. ESP. es una sociedad andnima y sus actos se rigen por el derecho
privado

SANEAMIENTO BASICO: Son las actividades propias del conjunto de los servicios
domiciliarios de alcantarillado y aseo, de acuerdo con lo contemplado por el Articulo 14.19
Ley 142 de 1.994.
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SERVICIOS, COSAS O USOS CONEXOS. Se entienden como servicios, cosas 0 Usos conexos,
los servicios publicos domiciliarios y todos los demas inherentes al goce del inmueble y a la
satisfaccion de las necesidades propias de la habitacién en el mismo, de acuerdo a lo
contemplado por el Articulo 2 de la Ley 820 de 2003.

SERVICIO COMERCIAL: (art. 3 numeral 3.35 Decreto 229 de 2002) Es el servicio que se presta
a predios o a inmuebles en donde se desarrollen actividades comerciales, de gestién de
negocios, venta de productos o servicios y actividades similares, tales como almacenes,
bodegas, expendios, oficinas, consultorios y demas lugares de negocio.

SERVICIO INDUSTRIAL: (art. 3 numeral 3.38 Decreto 229 de 2002) Es el servicio que se
presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollan actividades industriales que
correspondan a procesos de transformacion u otro orden.

SERVICIO ESPECIAL: (art. 3 numeral 3.37 Decreto 229 de 2002) Es el que se presta a
entidades sin danimo de lucro, previa solicitud a la Empresa y que requiere la expedicién de
una Resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ACUEDUCTO: (art. 3 numeral 3.40 Decreto 229 de
2002) Es la distribucion de agua apta para el consumo humano, incluida su conexién y
medicion. También, forman parte de este servicio las actividades complementarias, tales
como captacidn de agua y su procesamiento, tratamiento, almacenamiento, conduccién y
transporte.

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ALCANTARILLADO: (art. 3 numeral 3.41 Decreto 229
de 2002) Es la recoleccion municipal de residuos, principalmente liquidos, por medio de
tuberias y conductos, como también las actividades complementarias de transporte,
tratamiento y disposicidn final de tales residuos.

SUBSIDIO: (Cldusula 2 Numeral 10 Resolucién CRA 375 de 2006) Diferencia entre lo que se
paga por un bien o servicio y el costo de éste, cuando tal costo es mayor al pago que se
recibe. De acuerdo con la Ley 142 de 1994 se podran dar subsidios por parte del Estado como
inversion social a los suscriptores y/o usuarios de los estratos 1y 2 y al 3 en las condiciones
que para el efecto establezca la Comision.

SUSCRIPTOR: (Clausula 2 Numeral 11 Resolucién CRA 375 de 2006) Persona natural o
juridica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes de servicios
publicos.
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SUSCRIPTOR POTENCIAL: (Cldusula 2 Numeral 12 Resolucion CRA 375 de 2006) Persona que
ha iniciado consultas para convertirse en suscriptor y/o usuario del servicio publico ofrecido
por la persona prestadora.

SUSPENSION: (Cldusula 2 Numeral 13 Resolucién CRA 375 de 2006) Interrupcion temporal
del servicio por comun acuerdo, por interés del servicio o por incumplimiento o por otra de
las causales previstas en la Ley 142 de 1994, en el Decreto 302 de 2000, en las condiciones
uniformes del contrato de servicio publico y en las demas normas concordantes.

SISTEMA DE ALCANTARILLADO (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es el conjunto de obras,
equipos y materiales empleados por la persona prestadora del servicio, para la recoleccion,
conduccidn, tratamiento y evacuacion de los residuos liquidos desde la fuente productora
(de los residuos) hasta el sitio de disposicion final.

SISTEMA DE DISTRIBUCION O DE CONDUCCION DE AGUA POTABLE. Es el conjunto de redes
locales, que conforman el sistema de suministro del servicio publico domiciliario de
acueducto, en los términos en que éstas se encuentran definidas por el Numeral 17 del
Articulo 14 de la Ley 142 de 1994. Se entiende por el sistema de conduccion de agua potable,
el conjunto de tuberias empeladas por la persona prestadora para el transporte de agua
potable desde la fuente de captacidn hasta la planta de tratamiento, o de ésta hasta los
tanques de almacenamiento a partir de los cuales se alimenta el sistema de distribucidn,
definido en el inciso anterior.

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: (art. 14.30 Ley 142 de
1994) Es una persona de derecho publico adscrita al Departamento Nacional de Planeacién
que tendrd las funciones y estructura que la Ley determina. En estas condiciones generales
se aludird a ella por su nombre o como "Superintendencia de Servicios Publicos" o,
simplemente, "Superintendencia".

v T

TARIFA APLICADA: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es la tarifa realmente cobrada a los
usuarios Tarifa Base. Es la resultante de la utilizacidon de la metodologia establecida por la
Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

TARIFA CORRECTA: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es la tarifa resultante de las
correcciones realizadas al calculo.
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TARIFA META: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es la resultante de la aplicacidn de la Ley
142 de 1994 a la cual se debe llegar en un plazo de cinco afos.

v u

UNIDAD HABITACIONAL: Apartamento o casa de vivienda independiente con acceso a la via
publica o a las zonas comunes del conjunto multifamiliar.

UNIDAD INDEPENDIENTE: Apartamento, casa de vivienda, local u oficina independiente con
acceso a la via publica o a las zonas comunes de la unidad inmobiliaria.

UNIDADES INMOBILIARIAS CERRADAS: Las unidades inmobiliarias cerradas son conjuntos
de edificios, casas y demads construcciones integradas arquitecténica y funcionalmente, que
comparten elementos estructurales y constructivos, areas comunes de circulacion,
recreacion, reunién, instalaciones técnicas, zonas verdes y de disfrute visual; cuyos
copropietarios participan proporcionalmente en el pago de las expensas comunes, tales
como los servicios publicos domiciliarios, vigilancia, mantenimiento y mejoras.

USUARIO: (Cldusula 2 Numeral 14 Resolucién CRA 375 de 2006) Persona natural o juridica
que se beneficia con la prestacién de un servicio publico, bien como propietario de un
inmueble en donde éste se presta o como receptor directo del servicio, equipardndose este
ultimo con el término consumidor.

v Vv

VALOR DEL SERVICIO: (art. 1 Resolucidn CRA 271 de 2003) Es el costo medio administrativo
para el cargo fijo y el costo medio de largo plazo por consumo, resultantes de aplicar los
criterios y metodologias que define a Comisién de Regulacién de Agua Potable y
Saneamiento Basico en las secciones 2.4.2, 2.4.3,3.2.2, 3.2.3 y 3.2.4 de la Resolucién 271 de
2003.

VARIACION POR ACTUALIZACION. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es la modificacién
en el nivel de las tarifas, para compensar el efecto de inflacién y cuya férmula o indice de
ajuste es definido por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

VARIACION POR AJUSTE TARIFARIO. (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es la modificacion
en los niveles tarifarios, diferente a la variacion por actualizacién, que resulta de la aplicacién
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de la metodologia de costos y tarifas establecida por la Comisién de Regulacién de Agua
Potable y Saneamiento Bésico y / o las transiciones definidas por la Ley.

VERTIMIENTO BASICO (VB): (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Corresponde a la porcidn
del consumo bdsico de acueducto que se vierte a la red de alcantarillado.

VERTIMIENTO COMPLEMENTARIO (VC): (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Corresponde
a la porcién del consumo complementario de acueducto que se vierte a la red de
alcantarillado.

VERTIMIENTO LIQUIDO: (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Es cualquier descarga liquida
hecha a un cuerpo de agua o a un alcantarillado.

VERTIMIENTO SUNTUARIO (VS): (art. 1 Resolucién CRA 271 de 2003) Corresponde a la
porcidn del consumo suntuario de acueducto que se vierte a la red de alcantarillado.

VIVIENDA DESHABITADA: (art. 1 Resolucion CRA 271 de 2003) Es un inmueble destinado

para el uso residencial donde nadie habita o cuyos residentes se han ausentado por un
tiempo determinado.

8. CONTROL DE CAMBIO
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