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OBJETO

Establecer un réegimen de calidad y descuentos
asociados a la calidad del servicio de acueducto, con el
fin de generar incentivos economicos necesarios para
que los prestadores incrementen significativamente su
desempeno en la calidad del servicio.
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Aplicacion

* Ejecucion de la
Medicion.

* Medicion dentro de los
parametros estandar.

«  Cumplimiento de Metas

Calculo del
Indicador

Republica de Colombia

A 4

Calculo del
Descuento o
Compensacion
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Dimension |lihcliteaibor Msscipeoddn Inoeatitieo Beneficiario | Aftitaldo
Econdmico
ICTS Calidad técnica del servicio que | Descuento en el Suscriptores 12
combina calidad de agua cargo por del Circuito
potable (ICAP), presion (ICP)y | consumo
y continuidad del servicio
l. C,ses_tlon (ICON)
Técnica
ISIS Suspension Ininterrumpida Descuento en el Suscriptores 14
en la prestacion del servicio cargo fijo del Circuito
IOR Quejas y reclamos a favor del | Descuento en el Suscriptores 15
usuario cargo fijo del Sistema
[l. Gestion — : : - .
comercial | ISC Servicio al cliente , asociado a | Compensacion Suscriptor 17
la tardanza en atencion de gue presenta
solicitudes relacionadas con el la solicitud

servicio.
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. GESTION TECNICA
Se compone de dos indicadores:

1. Indicador de Calidad Técnica del Servicio (ICTS)

Combina tres indicadores:

A. Indicador de Calidad de Agua Potable (ICAP): 70% o 78%
B. Indicador de Presion (ICP): 10% o 0%

C. Indicador de Continuidad del Servicio (ICON):20% o 22%

2. Indicador de Suspension del Servicio (ISIS)

Numero de maximo de dias al mes en que se presento la
suspension continua, contados a partir del segundo dia.
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Il. GESTION COMERCIAL
Se compone de dos indicadores:

1. Indicador del numero de quejas y reclamos resueltos a
favor del usuario (IQR)

Mide este tipo de quejas comparandola con las presentadas
por los demas prestadores de su categoria. Se expresa el
numero de quejas por cada mil suscriptores.

2. Indicador de Servicio al Cliente (ISC)

Establece la tardanza de atencion en dias de un prestador
frente la solicitud de un suscriptor.
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FORMULACION DE DESCUENTOS Y
COMPENSACIONES

l. Descuentos en el Cargo por Consumo

Indicador de Calidad Técnica del Servicio (ICTS)

Genera un descuento porcentual sobre el cargo por
consumo del servicio de acueducto, excluyendo del
componente de tasas ambientales.
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ll. Descuentos en el Cargo Fijo

A. Indicador del numero de quejas y reclamos resueltos a
favor del usuario (IQR)

Genera un descuento porcentual sobre el cargo fijo, de
acuerdo al desempeno de cada prestador sobre las quejas a
favor del usuario. Se pondera por el 10% para prestadores del
grupo 1y por el 20% para prestadores del grupo 2.

B. Indicador de Suspension Ininterrumpida del Servicio (ISIS)

Se determina por el numero de dias continuos de suspension
del servicio al mes. Se pondera por el 80%.
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lll. Definicion de Compensaciones

Indicador de Servicio al Cliente (ISC)

Esta definido por el Cargo por Consumo y un volumen de
compensacion.

Se compensan los m?® asociados a los dias de retraso
adicionales a los establecidos por actividad.
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