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CRISTIAN AVEN FINO

Representante a la Camara por Santander Partido Alianza Verde
DANIEL CARVAHLO MEJIA

Representante a la Camara por Antioquia Coalicién Centro Esperanza
ALEJANDRO GARCIA RIOS

Representante a la Camara por Risaralda Partido Alianza Verde

Asunto: Atenciébn a requerimiento sobre condiciones de medicién,
reposicién y catastro de medidores — ACUAVALLE S.A. ES.P.

Cordial saludo,

Por medio del presente, me permito atender integralmente, las cuestiones
impetradas en la “proposicion de debate de control politico sobre préacticas
irrequlares en la reposicion de medidores relacionados con el servicio publico
domiciliario de acueducto” en lo que respecta a la operacion de la sociedad
Acueductos y Alcantarillados del Valle S.A. ESP ACUAVALLE S.A. ESP.

Respecto de su primer interrogante relacionado con:

1. Sirvase allegar, informar y explicar las clausulas pertinentes de los contratos
vigentes suscritos con los usuarios donde se establecen las condiciones
uniformes de medicién del consumo correspondiente al servicio publico
domiciliario del acueducto, desviaciones significativas del consumo para las
partes y establecer su relacion con la medicion del consumo. Asi como,
aspectos técnicos del tipo de medidor a instalar en el inmueble del usuario.

Me permito informar que de conformidad con el Contrato de Condiciones Uniformes
de ACUAVALLE S.A. E.S.P. la medicién del consumo se regula en las clausulas 11:
items 3, 4, 5, 8, 13, 17, 18, 23 y 29; clausula 12: items: 5, 12, 13, 1 y 19; clausula 14,
item: 4; clausula 15 items: 7, 8 y 23; y clausula 21; los cuales establecen que todos
los consumos del servicio publico domiciliario de acueducto seran objeto de medicion

mediante equipos técnicos certificados, que garanticen una adecuada contabilizacién
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del servicio, ello, en consonancia con las disposiciones legales contenidas en la ley
142 de 1994 y en lo dispuesto en el Decreto Unico Reglamentario 1077 de 2015.

En el Anexo Técnico | items 4.2 del contrato de condiciones uniformes CCU, se
definen las caracteristicas técnicas de los medidores los cuales deben cumplir con
las Normas Técnicas Colombianas NTC ISO 4064 Capitulos | y Il, con rango de
caudal R315, segun el diametro nominal.

En la clausula 11 items 5 del CCU, y en el Anexo Técnico | numeral 4.4 se establece
que el usuario podra adquirir el medidor en el mercado, siempre que cumpla con las
especificaciones técnicas definidas por la Empresa, o solicitar su suministro
directamente a ACUAVALLE S.A. E.S.P.

Como bien es sabido, de acuerdo con la normatividad vigente, cada medidor debera
contar con un certificado de calibracion expedido por laboratorio acreditado por el
Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia (ONAC), con una vigencia no
superior a doce (12) meses a la fecha de instalaciéon, hecho que no se desconoce en
el contrato de condiciones uniformes de ACUAVALLE S.A. ESP (Anexo Técnico |,
numeral 4.4)

En lo que respecta a lo relacionado con las desviaciones significativas de consumo
o inconsistencias en la medicién, ACUAVALLE S.A. ESP realiza el tratamiento
conforme a lo dispuesto en los articulos 146 y 147 de la Ley 142 de 1994, relacionado
en el Contrato de Condiciones Uniformes en la clausula 11 items 8; y el
procedimiento interno de analisis de lecturas y consumos con la actividad especifica
denominada “investigacion por desviacion de consumo”

Se anexa el contrato de condiciones uniformes CCU; y el procedimiento interno
~ de analisis de lecturas y consumos con la actividad especifica denominada
“investigacion por desviacién de consumo”

En lo que atare al segundo interrogante relacionado con:

2. Sirvase allegar, informar y explicar, los reguerimientos técnicos de
conveniencia y oportunidad gue justificaron los contratos de reposicion de
medidores.

Me permito indicar que el numeral 3.5 del Anexo Técnico | del Contrato de
Condiciones Uniformes, dispone que el costo de reparacién o reposicién de
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acometidas estara a cargo de los suscriptores o usuarios una vez expirado el periodo
de garantia. Asi mismo, el numeral 4.4 ibidem, autoriza a la Empresa a suministrar e
instalar medidores cuando el usuario asi lo solicite, o cuando la reposicién sea
necesaria por falla, deterioro, desgaste o pérdida de exactitud del instrumento o
renovacion tecnoloégica.

Desde el punto de vista técnico, los contratos de reposicidbn de medidores se
justifican en la necesidad de garantizar la confiabilidad de la micro medicién, evitar
pérdidas aparentes de agua, y asegurar la correcta facturacién del consumo, en
cumplimiento de las normas metrolégicas nacionales y del Decreto 1077 de 2015,
especificamente lo dispuesto en los siguientes articulos

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.12. De la obligatoriedad de los medidores de
acueducto. De ser técnicamente posible cada acometida debera contar con
su correspondiente medidor de acueducto, el cual sera instalado en
cumplimiento de los programas de micromedicion establecidos por la entidad
prestadora de los servicios publicos de conformidad con la regulacion
expedida por la Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento
Béasico. Para el caso de edificios de propiedad horizontal o condominios, de
ser técnicamente posible, cada uno de los inmuebles que lo constituyan
debera tener su medidor individual.

La entidad prestadora de los servicios publicos determinara el sitio de
colocacion de los medidores, procurando que sea de facil acceso para efecto
de su mantenimiento y lectura y podra instalar los medidores a los inmuebles
que no lo tienen, en este caso el costo del medidor correra por cuenta del
suscriptor o usuario.

La entidad prestadora de los servicios publicos debe ofrecer financiamiento a
los suscriptores de uso residencial de los estratos 1, 2 y 3, para cubrir los
costos del medidor, su instalacion, obra civil, o reemplazo del mismo en caso
de dafio. Esta financiacion debe ser de por lo menos treinta y seis (36) meses,
dando libertad al usuario de pactar periodos mas cortos si asi lo desea. Este
cobro se hara junto con la factura de acueducto.

Para los usuarios temporales, la entidad prestadora de los servicios publicos
podra exigir una ubicacién fija y visible de una camara para el medidor, con el

fin de verificar la lectura y la revisién de control.
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La entidad prestadora de los servicios publicos podra exigir la instalacién de
medidores o estructuras de aforo de aguas residuales, para aquellos usuarios
que se abastecen de aguas provenientes de fuentes alternas pero que utilizan
el servicio de alcantarillado.

La entidad prestadora de los servicios publicos dara garantia de buen servicio
del medidor por un lapso no inferior a tres (3) afios, cuando el mismo sea
suministrado directamente por la entidad. A igual disposicion se someten las
acometidas. En caso de falla del medidor dentro del periodo de garantia, el
costo de reparacion o reposicién sera asumido por la entidad prestadora del
servicio, sin poder trasladarlo al usuario.

Asi como de lo establecido en los articulos 144 y 145 de la ley 142 de 1994 que
disponen lo siguiente:

ARTICULO 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 debera aceptarlos siempre que retnan
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
darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores
funcionen en forma adecuada; pero si sera obligacién suya hacerlos reparar
o reemplazarios, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el
funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnolégico 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 podré hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTICULO 145. Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las
condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para
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medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para
que no se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente
los instrumentos de medida para verificar su estado.

Se adjunta el documento “Analisis de conveniencia y justificacion

En lo que respecta al tercer interrogante relacionado con:

3. Sirvase allegar, informar y explicar la relacién entre el indice de pérdida del
agua el sistema de acueducto, con la micro medicion.

ACUAVALLE S.A. ESP reconoce que la micromedicién es un componente esencial
para la reduccion del indice de agua no contabilizada (IANC), toda vez que permite
diferenciar entre pérdidas reales (fugas fisicas) y pérdidas aparentes (errores de
medicion o fraudes).

La gestion de perdidas se desarrolla conforme al Decreto 1077 de 2015, que obliga
a los prestadores a implementar programas de reduccién de pérdidas y control de
micromedicion como parte del control operativo.

Asi las cosas, el indicador de perdidas por agua no contabilizada (IANC) incluye en
su féormula, tanto el volumen producido y suministrado a la red de distribucién, como
el volumen facturado a los usuarios. Este dato es una informacién obligatoriamente
determinante y a ella se debe llegar mediante instrumentos de medicién adecuados
y en condiciones técnicas y metrolégicas certificadas, por lo que la micromedicion
entonces guarda una relacion directa con el componente comercial de las pérdidas
de agua.

Adicional a ello, y como lo determina la Ley de servicios publicos domiciliaros, el
unico elemento del cobro de los servicios de acueducto y alcantarillado es el metro
cubico (m?3), lo cual solo puede dimensionarse o medirse si se cuenta con un equipo
de medicion adecuado a los consumos del predio, garantizando con ello el derecho
que tiene los usuarios y las empresas de que los consumos se midan y que se
emplee para ello los equipos o instrumentos que la tecnologia ha puesto a
disposicion.
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En lo referente a la consulta cuarta:

4. Sirvase allegar, informar y explicar cémo tiene implementado el catastro de
medidores a su cargo. Se requiere presentar esta informacién, a través de
un mapa de procesos, asi como sefialar los objetivos a corto, mediano y largo

lazo del catastro de medidores y su relacién con los procesos de planeacién
estratégicas aprobados por los érganos de direccion.

El catastro de medidores de ACUAVALLE S.A. E.S.P. esta constituido por la
informacion contenida en el Archivo Maestro de Usuarios, el cual relaciona para cada
inmueble: diametro de acometida, clase de inmueble, uso del servicio, estrato
socioeconémico, direcciéon, nimero de medidor y demas datos técnicos relevantes.

Este catastro se articula con el Sistema de Informacién Comercial, que permite
realizar seguimiento al ciclo de vida y comportamiento en los consumos de cada
medidor.

La informacion del catastro de usuarios que reposa en la base de datos del sistema
de informacion comercial de ACUAVALLE S.A. ESP, es la necesaria para la
realizacion de todos los procedimientos comerciales de facturacién y cartera en su
relacion con cada uno de los usuarios atendidos. Este catastro se actualiza
permanente, en cuanto a las lecturas de los medidores, el tratamiento real a las
novedades relacionadas con los mismos, el andlisis periddico de los consumos, el
tratamiento de las desviaciones significativas, la facturacién misma de los consumos
y el recaudo.

Se adjunta mapa de proceso
En lo referente a la consulta quinta del cuestionario, donde se solicita:

5. Sirvase informar cual es el cronograma oficial de reposicion de medidores en
la_vigencia 2023-2025, allegando copia de los planes aprobados por la
gerencia y la junta directiva.

Los programas de cambio de medidores se basan especialmente en las necesidades
de cambio de equipos por las diferentes razones de reposicion, bien sea por
novedades de lectura o renovacion tecnologica. La base de datos de ACUAVALLE
S.A. ESP se actualiza permanentemente en funcién del catastro de usuarios, la edad
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de los medidores desde su fecha de instalacion y obsolescencia de estos en funcion
del registro de consumos.

Se adjunta el cronograma de las vigencias 2023, 2024 y 2025
En lo concerniente a la pregunta sexta del documento:

6. Sirvase informar qué mecanismos de socializacién v consulta previa con la
comunidad se realizan antes de iniciar las reposiciones masivas, allegando
soportes documentales de actas, convocatorias y material pedagégico.

ACUAVALLE S.A. E.S.P., en cumplimiento del articulo 9 y 155 de la Ley 142 de 1994,
realiza campanas sobre la importancia de la reposiciéon del medidor como
mecanismo para garantizar la correcta medicién del consumo de agua potable; esta
es distribuida en el respaldo del documento equivalente o factura, el cual es un medio
idéneo ya que llega a todos los suscriptores y/o usuarios atenidos por ACUVALLE
S.A. ESP en el departamento del Valle del Cauca.

Se anexa copia del reverso de la factura donde se comunica masivamente a
todos los usuarios sobre la importancia de la reposicion del medidor de agua
potable

Sin embrago y considerando que la reposicion de medidores se realiza para cada
uno de los usuarios de manera individual, a cada suscriptor se le extiende una
comunicacion con la informacién especifica de su predio, la causal de renovacion
y los términos a los que como suscriptor o usuario, tiene derecho en virtud de lo
establecido en la Circular Interna 006 de 2007 emitida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), que entre otros aspectos define el dia y
la jornada programada para la visita técnica, su derecho a hacerse acompaiiar de
un técnico particular, la opcion de adquirir el medidor por su propia cuenta y los
plazos para ello, asi como las especificaciones técnicas generales del medidor que
debera instalarse en su predio segun la capacidad del mismo en funcién de los
consumos del tipo de uso atendido.

Se adjunta comunicacion del cambio de medidores de agua potable

Ahora bien, en lo que respecta a la consulta séptima relacionada con
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7. Sirvase informar qué criterios técnicos concretos utiliza para determinar que
un medidor debe ser reemplazado por "obsolescencia tecnoldgica".

Se informa que la Empresa considera como causal de reposicion por obsolescencia
tecnolégica los siguientes criterios técnicos,

a) Medidores aprobados bajo Norma Técnica Colombiana NTC 1063-1, aplicable a
todos los medidores con la siguiente designacién y rangos de medicion:

RANGO DE
TIPO MEDIDOR MEDICION (L/HR)
Clase A 50 - 1500
Clase B 30 - 1500
Clase C 15 - 1500

B) Especificaciones a medidores aprobados por la Norma Técnica NTCISO 4064 con
rango dinamico R80, R100

RANGO DE

TIPOMEDIDOR  enicION (L/IHR)
R80 30 - 2500
R100 25 - 2500

Por todo lo anterior, ACUAVALLE S.A. ESP, a lo largo de la operacién ha venido
realizando actividades de renovacién del parque de medidores en todo el sistema
atendido, Unicamente para los medidores que cumplen los criterios técnicos para ser
repuestos por medidores nuevos en el marco del mantenimiento preventivo y
correctivo, y/o que han superado la vida util establecida por ACUAVALLE en sus
areas de prestacion; donde se incluyen algunas de las siguientes situaciones:

- Cambios tecnolégicos.

- Por gestion de PQRS.

- Por solicitud expresa del suscriptor o usuario.

- Anomalias de lectura por (medidor destruido, vidrio roto, ilegible, manipulados,
vandalizados, etc.)

Lo mencionado, sin excepcion, se realiza en cumplimiento estricto del debido
proceso establecido por la normatividad vigente desde el punto de vista legal,
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contractual y regulatorio hacia la garantia y el derecho que tienen los usuarios y las
empresas de que los consumos se midan adecuadamente.

ACUAVALLE S.A. ESP aplica estricto cumplimiento del articulo 9.1 de la Ley 142 de
1994, el cual determina que los usuarios tienen derecho a obtener de las empresas
la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos apropiados
para que su factura se ajuste a lo realmente consumido y asi mismo realizar un uso
eficiente del recurso, por lo tanto es obligacion de las empresas de servicios publicos
velar por el adecuado funcionamiento de los equipos de medicién, y a su vez es
obligacién de los usuarios su mantenimiento o reparaciéon, como quiera que la falta
medicién del consumo por omisién de la empresa le hara perder el derecho a recibir
el precio, disposiciones que han sido reiteradas por parte de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios y por parte de la Comisiéon de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico.

De acuerdo con su consulta octava, relacionada con:

8. Sirvase informar como garantizan el cumplimiento del articulo 13 de la
Resolucién CRA 413 de 2006 (modificada por la 457 de 2008), en lo
referente a la notificacion previa minima de 3 dias habiles al usuario con
fecha y franja horaria exacta para el retiro del medidor.

ACUAVALLE S.A. E.S.P. garantiza el cumplimiento del articulo 13 de la Resolucién
CRA 413 de 2006, que establece la obligacion de comunicar al usuario con minimo
tres (3) dias habiles de antelacion la fecha y franja horaria exacta en que se
efectuara el retiro del medidor.

Para tal fin, la Empresa aplica el siguiente procedimiento interno:

a) Emisién de aviso escrito al suscriptor o usuario mediante comunicacién
fisica entregada en el predio.
b) La comunicacién indica expresamente:

. la fecha y franja horaria del procedimiento,
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. el motivo del retiro o verificacion

De esta manera se garantiza que el usuario sea informado con oportunidad
suficiente para ejercer su derecho a acompafar el procedimiento. Todo en
cumplimiento de la circular externa 006 de 2007 proferida por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

En ese sentido, a cada usuario se le extiende una comunicacién con la informacién
con la debida anterioridad referente a su medidor, la causal de renovacion y los
términos a los que como suscriptor o usuario, tiene derecho en virtud de lo
establecido en la Circular Interna 006 de 2007 emitida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), que entre otros aspectos, define el dia y
la jornada programada para la visita técnica, su derecho a hacerse acomparar de
un técnico particular, la opcién de adquirir del medidor por su propia cuenta y los
plazos para ello, asi como las especificaciones técnicas generales del medidor que
debera instalarse en su predio segun la capacidad del mismo en funcién de los
consumos del tipo de uso atendido, entre otros aspectos normativos como el valor
aproximado de la gestién del cambio de medidor por mano de obra y materiales,
accesorios.

n lo que respecta al noveno interrogante:

9. Sirvase informar por qué en varios procedimientos de cambio de
medidores no se allegan los resultados de pruebas de laboratorio del
equipo retirado, y como justifica que el cambio se haga sin esa evidencia
técnica.

Nos permitimos aclarar que conforme al numeral 4.4 del Anexo Técnico |, los
medidores nuevos deben contar con certificado de calibracion expedido por
laboratorio acreditado ante el ONAC, como garantia de exactitud y trazabilidad
metrolégica. Sin embargo, no todos los medidores retirados son enviados a
laboratorio, por las siguientes razones técnicas y operativas:
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a) Cuando el medidor presenta dafios fisicos evidentes, fractura del cuerpo o
perdida de sello, no es posible realizar prueba metrologica valida.

b) En los casos de obsolescencia tecnolégica, ya que, en diferentes
pronunciamientos de la SSPD, se ha manifestado que los medidores sujetos
de reposicion por obsolescencia o desarrollo tecnolégico no deberan
llevarse a un laboratorio acreditado para determinar su estado metrolégico,
pues la razén del cambio no obedece a alguna anomalia por determinar en
el medidor sino por la necesidad de actualizacion metrolégica del mismo

En cuanto a la solicitud contenida en la pregunta décima

10. Sirvase informar qué protocolos tienen para garantizar que el acta de
retiro del medidor refleje fielmente el estado del equipo, sea firmada por el

usuario o cuente con testigos independientes, conforme exige la normativa.

ACUAVALLE S.A. E.S.P. cuenta con un procedimiento comercial y operativo para
reposicidn de medidores, el cual incluye la actividad del retiro de medidores, que
exige el diligenciamiento del acta de retiro y la orden de servicio para retiro e
instalacion del nuevo aparato de medida; en las cuales se consigna, entre otras la
siguiente informacién:

Identificacion completa del suscriptor y del inmueble.

Numero de serie, marca, modelo y lectura final del medidor retirado.
Estado fisico del equipo, observaciones

Causa técnica del retiro

Datos técnicos del medidor nuevo instalado.

Informacion sobre el pago o financiacion del medidor

Accesorios utilizados

Fecha de la actividad

Firmas del suscritor o usuario

Firmas del técnico operario de parte de la empresa
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Cuando el usuario no se encuentra presente o no desea firmar el acta, los operarios
digitan esta novedad en las observaciones de los documentos y/o registran la
presencia de testigos independientes del sector o de personal técnico adicional.

Este protocolo garantiza la fidelidad del documento y el cumplimiento de los
principios de transparencia y debido proceso establecidos en el articulo 13 de la
Resolucion CRA 413 de 2006 y en el articulo 9 de |la Ley 142 de 1994.

Se Anexa acta de retiro medidor y orden de servicio
En lo que respecta a la pregunta décima primera relacionada con:
11. Sirvase informar como cumplen con la obligacion de ofrecer al
usuario _un periodo minimo de facturacion para ejercer su derecho a

reemplazar por su cuenta el medidor, de acuerdo con el articulo 144 de la
Ley 142 de 1994.

En desarrollo del articulo 144 de la Ley 142 de 1994, ACUAVALLE S.A. E.S.P.
garantiza al usuario el derecho a adquirir o reemplazar su medidor directamente,
siempre que éste cumpla con las especificaciones técnicas y normativas exigidas
por la Empresa.

Para asegurar el ejercicio de ese derecho, el procedimiento de reposicién
contempla:

- Notificacién previa de retiro (minimo tres dias habiles).
- Periodo minimo de facturacion vigente para que el usuario manifieste su decisién
de suministrar un medidor por su propia cuenta.

En todos los casos de reposiciéon la Empresa ofrece una alternativa para que el
usuario pueda adquirir el medidor con proveedores externos, o aceptar el

Propiedad de ACUAVALLE S.A. - E.S.P. - Prohibida su reproduccion

Pagina 12 de 15
Avenida 5 Norte No. 23 A N - 41 Santiago de Cali PBX 620 34 00
Linea Gratuita de Atencién al Cliente 018000 913 36 22 acuavalle@acuavalle.gov.co www.acuavalle.gov.co




A Cadigo:

; SISTEMA GESTION DOCUMENTAL
(a OFICIO SGD-0-001
Aﬁiﬁﬁh“ Version No.: 01

suministro directo de ACUAVALLE S A. E.S.P., garantizando asi la libertad prevista
en la norma.

Se adjunta comunicacién cambio de equipo de medida,

Lo concerniente al interrogante décimo segundo:

12. Sirvase informar qué mecanismos de socializacion masiva realizan
para explicar a los usuarios los programas de reposicién de medidores. sus
costos vy derechos.

ACUAVALLE S.A. E.S.P., en cumplimiento del articulo 9y 155 de la Ley 142 de 1994,
realiza campafias sobre la importancia de la reposicion del medidor como
mecanismo para garantizar la correcta medicion del consumo de agua potable; esta
es distribuida en el respaldo del documento equivalente o factura, el cual es un medio
idoneo ya que llega a todos los suscriptores y/o usuarios atenidos por ACUAVALLE
S.A. ESP en el departamento del Valle del Cauca.

Se anexa copia del reverso de la factura donde se comunica masivamente a
todos los usuarios sobre la importancia de la reposicion del medidor de agua
potable

Sin embrago y considerando que la reposicion de medidores se realiza para cada
uno de los usuarios de manera individual, a cada suscriptor se le extiende una
comunicacion con la informacion especifica de su predio, la causal de renovacion
y los términos a los que como suscriptor o usuario, tiene derecho en virtud de lo
establecido en la Circular Interna 006 de 2007 emitida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), que entre otros aspectos define el dia y
la jornada programada para la visita técnica, su derecho a hacerse acompanar de
un técnico particular, la opcién de adquirir el medidor por su propia cuenta y los
plazos para ello, asi como las especificaciones técnicas generales del medidor que
debera instalarse en su predio segun la capacidad del mismo en funcidén de los
consumos del tipo de uso atendido.
Se adjunta comunicacion del cambio de medidores de agua potable
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En lo que atafie a la consulta décima tercera relacionada con:

13. Sirvase informar qué planes de mejora han implementado tras las
decisiones administrativas de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliario en las que se ha determinado gque no se cumple con el debido
proceso en cambios de medidores.

Nos permitimos informar que ACUAVALLE SA ESP, en los Gltimos afios no
ha recibido decisiones administrativas de la Superintendencia de Servicios
Puablicos Domiciliario en las que se ha determinado que no se cumple con
el debido proceso en cambios de medidores; sin embargo y de manera
preventiva hemos implementado los siguientes planes de mejora:

- Campanas de comunicacion que llegan al 100% de los suscriptores en el
respaldo de su documento equivalente o factura.

- Videos ilustrativos sobre el cambio del equipo de medida.

- Actualizacion del procedimiento interno de retiro e instalacion de medidores,
incorporando los lineamientos de la Resolucién CRA 457 de 2008 y de la
Circular SSPD 20201200012905 del 2020.

- Capacitacion periédica al personal operativo, en materia de debido proceso,
documentacion técnica y atencién al usuario.

- Revision y control de actas de retiro

- Fortalecimiento de los PAU (punto de atencién al usuario) para darle
respuesta de manera oportuna a los suscriptores que realicen consultas o
reclamaciones relacionadas con el cambio del equipo de medida.

Estas acciones buscan garantizar la observancia integral del debido proceso
y la transparencia en todas las actuaciones relacionadas con la medicidén
del consumo de nuestros usuarios y/o suscriptores
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En mérito de lo expuesto, ACUAVALLE S.A. E.S.P. da por atendidos en su totalidad
los requerimientos formulados, reiterando su compromiso con la transparencia, la
correcta aplicacién del marco normativo de los servicios publicos domiciliarios y la
garantia de los derechos de los usuarios. Cualquier informacién adicional o soporte
documental complementario sera remitido oportunamente en caso de ser requerido
por ustedes.

Cordia/lmente, [ /

N

S mdoe i b )
JORGE ENRIQUE SANCHEZ CERON
Gerente ACUAVALLE S.A. ESP

| -
Proyecto: Golda Lucy Benavides Caicedo — Profesional III* et Xy s
e Edilberto Gil Naranjo- Técnico Operativo |l Laboratorio
Diego Arbelaez Gutiérrez- Profesional |V jefe Facturacion

Reviso: Jhuliana Garzén Bejarano — Subgerente Comercial
Cesar Augusto Sanchez Robledo- director de Planeacion
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