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1. OBIJETIVO: Definir las actividades necesarias para mantener actualizados los
datos bdsicos, datos operativos, datos de facturacion y datos del
prestador de aprovechamiento; con el propdsito de garantizar el
cumplimiento normativo, asegurar los ingresos y el recaudo,
minimizar los ajustes y costos por facturacién errada, mitigar las
peticiones, quejas y reclamos, aplicar adecuadamente el régimen de
calidad y descuento, asi como generar informacidon de calidad para
la toma de decisiones estratégica. Lo anterior a través de la
informacién suministrada por el facturador conjunto, las visitas en

campo y la informacidén del drea de operaciones

2. ALCANCE: El proceso inicia en el momento que se registra el drea de prestacion

de servicio hasta que se entrega al proceso de facturacién.

3. RESPONSABLE: Gerente Corporativa MR
Jefe de Facturacién Nacional
Directora nacional de facturacion

Directora Mercado Regulado

4. DEFINICIONES:

Aforador de aseo. Es la persona debidamente autorizada por la persona prestadora del servicio publico
domiciliario de aseo, para realizar los aforos de produccidn de residuos sdlidos.

Aforo extraordinario de aseo para multiusuarios. Es el resultado de las mediciones puntuales realizadas
por la persona prestadora del servicio publico de aseo, de oficio o a peticién del multiusuario, cuando
alguno de ellos considere que ha variado la cantidad de residuos producidos con respecto al aforo
vigente

Aforo ordinario de aseo para multiusuarios. Es el resultado de las mediciones puntuales realizadas por
la persona prestadora del servicio publico de aseo, para categorizar y cobrar como multiusuarios a
aquellos suscriptores que optaron por esta opcidn tarifaria.

Aforo permanente de aseo. Es el que realiza la persona prestadora del servicio publico de aseo a los
suscriptores grandes productores o pequefios productores de residuos sdlidos, cuando efectua la
recoleccidn de los residuos presentados por el usuario.

Aforo. Es el resultado de las mediciones puntuales, que realiza un aforador debidamente autorizado por
la persona prestadora, respecto de la cantidad de residuos sélidos que produce y presenta un usuario de
manera individual o conjunta al prestador del servicio de aseo.

Aprovechamiento. Actividad complementaria del servicio publico de aseo que comprende la recoleccion
de residuos aprovechables, el transporte selectivo hasta la estacidn de clasificacién y aprovechamiento
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o hasta la planta de aprovechamiento, asi como su clasificacién y pesaje por parte de la persona
prestadora.

Area de prestacién de servicio. Corresponde a la zona geogréfica del municipio o distrito debidamente
delimitada donde la persona prestadora ofrece y presta el servicio de aseo. Esta debera consignarse en
el contrato de condiciones uniformes.

Areas de actividad industrial. Zonas rurales suburbanas y rurales no suburbanas del territorio municipal
o distrital en las cuales se permite la parcelacién del suelo para la localizacién de establecimientos
dedicados a la produccién, elaboracidn, fabricacidn, preparacién, recuperacion, reproduccidn,
ensamblaje, construccidn, reparacién, transformacién, tratamiento, almacenamiento, bodegaje y
manipulacién de materias destinadas a producir bienes o productos materiales. Se excluye de esta
definicidn las actividades relacionadas con la explotacién de recursos naturales y el desarrollo aislado de
usos agroindustriales, ecoturisticos, etnoturisticos, agroturisticos, acuaturisticos y demas actividades
analogas que sean compatibles con la vocacidn agricola, pecuaria y forestal del suelo rural.

Bascula. Instrumento técnico de medida mecanico o electrénico debidamente calibrado y certificado por
la entidad competente, acorde con las normas vigentes que regulan la materia, para determinar el peso
de los residuos sdlidos.

Catastro de usuarios. Es el listado de la respectiva persona prestadora, que contiene los usuarios del
servicio con sus datos identificadores.

Cobros no autorizados. Es el valor cobrado a los usuarios que incumplen la normatividad vigente.

Costos adicionales de facturacion conjunta. Son los que se generan como resultado de la facturacién
conjunta del proceso periddico de facturacidon. Estos costos estaran a cargo del solicitante, en caso de
ser prestado el servicio de facturacién por un tercero, este debera ofrecer las mismas condiciones
econdémicas y comerciales de la persona prestadora concedente a la persona prestadora solicitante y esta
acogerse a ellas.

Costos de facturacién. 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. 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 los servicios de agua potable y saneamiento basico, a peticién de la persona prestadora
solicitante.

Costos de vinculacién. 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 facturacién
existente de la persona prestadora a la cual se solicita la vinculacidn. Estos costos sdélo se cobraran por
una vez y no podran incluir valores como primas o derechos de vinculacidn, entre otros.
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Datos basicos: Corresponden a la informacién del suscriptor y a su vez se agrupan en (i) datos de
identificacion: Nombre del suscriptor, ciclo, propietario, celular, chip catastral. (ii) datos de localizacién:
ase, barrio, cédigo del barrio, localidad, direccién del predio, direccién de correspondencia, coordenadas
X eY, manzana, lote.

Datos de facturacion: corresponde a la informacién que se emplea para la liquidacién: tipo de productor,
cddigo tipo de productor, estrato, pardmetro uso especial, unidades ocupadas, unidades desocupadas,
tipo de productor, recoleccidn puerta a puerta, unidades madre comunitaria, estado del servicio, cobro
de basicos, volumen, participacion, céddigo de multiusuario asociado.

Datos operativos: Corresponde a la informacién de la prestacién del servicio, tales como: frecuencia de
recoleccion, frecuencia de barrido, micro de recoleccién, micro de recoleccién pico, micro de barrido,
microconterizacidn, microconterizacién pico.

Estacion de clasificacién y aprovechamiento. Son instalaciones técnicamente disefiadas con criterios de
ingenieria y eficiencia econdmica, dedicadas al pesaje y clasificacion de los residuos sdlidos
aprovechables, mediante procesos manuales, mecdnicos o mixtos y que cuenten con las autorizaciones
ambientales a que haya lugar.

Factura conjunta. Es el documento en que se cobran dos o mds servicios, los cuales deben ser cancelados
en forma conjunta, salvo en la situacién prevista en el paragrafo del articulo 147 de Ley 142 de 1994.

Facturacién conjunta. Es el conjunto de actividades tendientes a garantizar el recaudo de pagos por la
prestacién de los servicios de saneamiento bdasico y, consecuentemente, la continuidad de los mismos.

Facturacién errada: Cuentas de cobro emitidas a predios con caracteristicas distintas a las facturables
(doble facturacion, lotes, demolidos, abandonados, cuentas de facturador conjunto que no
corresponden a un generador o productor como camaras de seguridad y similares) y por lo que pueden
ocasionar un posible cobro no autorizado.

Formato de aforo. Es el documento en el cual en cada una de las visitas efectuadas para medicién o aforo
se registran, entre otros, los siguientes datos: nombre de la persona prestadora, nombre del usuario,
fecha en la que se realiza la toma del dato puntual, los tipos de recipientes en los cuales se presentan los
residuos, el dato puntual, la conversién en metros cuibicos, nombre y firma del aforador y del usuario o el
testigo.

Frecuencia del servicio. Es el nimero de veces en un periodo definido que se presta el servicio publico de
aseo en sus actividades de barrido, limpieza, recoleccién y transporte, corte de césped y poda de drboles.

Generador o productor. Persona que produce y presenta sus residuos sélidos a la persona prestadora del
servicio publico de aseo para su recoleccidn y por tanto es usuario del servicio publico de aseo.

Grandes generadores o productores. Son los suscriptores y/o usuarios no residenciales que generany
presentan para la recoleccion residuos sélidos en volumen igual o superior a un metro
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Inmueble desocupado. Son aquellos inmuebles que, a pesar de tener las condiciones para recibir la
prestacion del servicio de aseo, se encuentran deshabitados o en ellos no se realiza ninguna actividad
comercial, industrial o de otra indole.

Inquilinato. Es una edificacidn clasificada en estratos 1, 2 0 3, con una entrada comun desde la calle, que
aloja varios hogares y comparten servicios publicos domiciliarios. Para efectos del cobro del servicio de
aseo el inquilinato en su conjunto se considera como un solo suscriptor.

Local desocupado. Es un inmueble destinado al desarrollo de un negocio comercial, industrial o de
servicios, en el cual no se estd realizando ninguna de estas actividades.

Los residuos provenientes de las actividades de barrido y limpieza de vias y dreas publicas, corte de
césped y poda de drboles ubicados en vias y dreas publicas serdn considerados como residuos ordinarios
para efectos tarifarios.

Macrorruta. Es la divisién geografica de una ciudad, zona o drea de prestacién del servicio para la
distribucién de los recursos y equipos a fin de optimizar la actividad de recoleccién de residuos, barrido
y limpieza de vias y dreas publicas y/o corte de césped y poda de arboles ubicados en las vias y dreas
publicas.

Microrruta. Es la descripcién detallada a nivel de las calles y manzanas del trayecto de un vehiculo o
cuadrilla, para la prestacidn del servicio publico de recoleccidon de residuos; de barrido y limpieza de vias
y areas publicas; y/o corte de césped y poda de drboles ubicados en las vias y areas publicas, dentro de
una frecuencia predeterminada.

Multiusuarios del servicio publico de aseo. Son todos aquellos suscriptores agrupados en unidades
inmobiliarias, centros habitacionales, conjuntos residenciales, condominios o similares bajo el régimen
de propiedad horizontal vigente o concentrados en centros comerciales o similares, que se caracterizan
porque presentan en forma conjunta sus residuos sdlidos a la persona prestadora del servicio en los
términos del presente decreto o las normas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen y que hayan
solicitado el aforo de sus residuos para que esta medicidn sea la base de la facturacién del servicio publico
de aseo. La persona prestadora del servicio facturard a cada inmueble en forma individual, en un todo de
acuerdo con la regulacién que se expida para este fin.

Pequefios generadores o productores. Son los suscriptores y/o usuarios no residenciales que generany
presentan para la recoleccién residuos sélidos en volumen menor a un (1) metro cibico mensual.

Persona prestadora concedente. Es la persona prestadora que, a juicio de la persona prestadora
solicitante, brinda o tiene las condiciones para poder facturar en forma conjunta.

Plazo del aforo (aseo). Es el tiempo maximo del que dispone la persona prestadora, para realizar el
ndmero de visitas requeridas para establecer el aforo.
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Recaudo de pagos. Es la actividad que comprende la recepcidn y control de pagos por los servicios 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.

Recoleccidn puerta a puerta. Es el servicio de recoleccién de los residuos sélidos en el andén de la via
publica frente al predio del usuario.

Residuo sélido aprovechable. Es cualquier material, objeto, sustancia o elemento sélido que no tiene
valor de uso para quien lo genere, pero que es susceptible de aprovechamiento para su reincorporacién
a un proceso productivo.

Residuo sélido especial. Es todo residuo sélido que, por su naturaleza, composicidn, tamafio, volumen y
peso, necesidades de transporte, condiciones de almacenaje y compactacion, no puede ser recolectado,
manejado, tratado o dispuesto normalmente por la persona prestadora del servicio publico de aseo. El
precio del servicio de recoleccidn, transporte y disposicién de los mismos serd pactado libremente entre
la persona prestadora y el usuario, sin perjuicio de los que sean objeto de regulacién del Sistema de
Gestién Posconsumo.

Residuo sélido ordinario. Es todo residuo sélido de caracteristicas no peligrosas que por su naturaleza,
composicidn, tamafio, volumen y peso es recolectado, manejado, tratado o dispuesto normalmente por
la persona prestadora del servicio publico de aseo. El precio del servicio de recoleccidn, transporte y
disposicién final de estos residuos se fija de acuerdo con la metodologia adoptada por la Comisién de
Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

Residuo sélido. Es cualquier objeto, material, sustancia o elemento principalmente sdlido resultante del
consumo o uso de un bien en actividades domésticas, industriales, comerciales, institucionales o de
servicios, que el generador presenta para su recoleccion por parte de la persona prestadora del servicio
publico de aseo. Igualmente, se considera como residuo sdlido, aquel proveniente del barrido y limpieza
de dreas y vias publicas, corte de césped y poda de drboles. Los residuos sélidos que no tienen
caracteristicas de peligrosidad se dividen en aprovechables y no aprovechables.

Residuos de construcciéon y demolicién. Es todo residuo sdélido resultante de las actividades de
construccién, reparacién o demolicién, de las obras civiles o de otras actividades conexas,
complementarias o andlogas.

Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Cdigo de Comercio.

Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformacidon o de otro orden.

Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los establecimientos publicos que
no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles educativos
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de caracter oficial de todo nivel; a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de
caracter oficial.

Servicio puerta a puerta. Es la recoleccién de los residuos sdlidos en la via publica frente al predio o
domicilio del usuario.

Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas con
la vivienda de las personas.

Suscriptor o péliza: Corresponde al cédigo el cual se utiliza para el cobro conjunto o directo del servicio
y agrupa a los distintos usuarios que lo componen.

Unidad basica de tiempo para realizar el aforo (aseo). La semana constituye la unidad basica de tiempo
para la realizacién del aforo.

Unidad habitacional. Apartamento o casa de vivienda independiente con acceso a la via publica o a las
zonas comunes del conjunto multifamiliar y separada de las otras viviendas, de tal forma que sus
ocupantes puedan acceder sin pasar por las dreas privadas de otras viviendas.

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.

Usuario no residencial. Es la persona natural o juridica que produce residuos sdlidos derivados de Ia
actividad comercial, industrial y los oficiales que se benefician con la prestacién del servicio publico de
aseo.

Usuario residencial. Es la persona que produce residuos sdlidos derivados de la actividad residencial y
se beneficia con la prestacién del servicio publico de aseo. Se considera usuario residencial del servicio
publico de aseo a los ubicados en locales que ocupen menos de veinte (20) metros cuadrados de area,
exceptuando los que produzcan més de un (1) metro ctibico mensual.

Usuario: Beneficiario del servicio, que puede ser residencial y no residencial.

Vigencia del resultado del aforo (aseo). Es el periodo durante el cual el aforo practicado es utilizado como
base de la produccidn de residuos de cada usuario, sin perjuicio que antes de su vencimiento la persona
prestadora, por iniciativa propia o por solicitud del usuario, realice un nuevo aforo que lo sustituya. La
vigencia del resultado del aforo es de un afio.

Visita (Aforos Aseo). Es el desplazamiento del aforador al inmueble del usuario, para tomar un dato
puntual de los residuos sdlidos presentados.
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5. CONTENIDO
Politicas del catastro

Aceptacion de multiusuario: Para la implementacion de la opcidn tarifaria de multiusuario debera
mediar una PQR de su solicitud y el mismo deberd demostrar que tiene las caracteristicas minimas
indicadas en el Articulo 5.3.1.3. de la Resolucién CRA 943 de 2021.

Aforo extraordinario: Dos (2) semanas en un plazo maximo de un mes.

Aforo minimo para multiusuarios: Ninguin aforo podra ser inferior a 20 kilogramos por mes, 0,02
toneladas. En este sentido, la densidad no podrd ser inferior a 13 kg/m?3 (0,013 ton/m3).

Aforo ordinario: Cuatro (4) semanas en un plazo maximo de (2) dos meses, para realizar aforos a
grandes productores que generen unos residuos mensuales de hasta 50m3.

Caracteristicas de usuarios agrupados: No podra existir multiusuarios con menos de 3 usuarios, bajo
un mismo cédigo agrupador cada usuario no podra tener direcciones diferentes o a predios de
diferentes localizaciones.

Cinco (5) semanas en un plazo maximo de (3) tres meses para realizar aforos a grandes productores
que generen unos residuos mensuales de mas de 50 m3.

Comité comercial - operaciones: Deberd conformarse un comité de las dreas de operaciones y
comercial, con los siguientes propdsitos: (i) analizar el impacto de la aplicacién de descuentos por no
recoleccidn puerta a puerta y alternativas, (ii) cambios en las condiciones de la prestacién del servicio
que impliquen modificaciones a las frecuencias o cédigo de microrrutas indicado vy (iii) reporte de
novedades evidenciado por los conductores y supervisores, (iv) validacién de la informacién reportada
actualmente, (vi) cambios significativos en la cantidad de PQR por aspectos operativos.

Datos de volumen y densidad en multiusuario: El volumen y la densidad para los multiusuarios
agrupados bajo un mismo cédigo deberd ser el mismo.

Depuracién de catastro: Se llevard a cabo comité cuando aplique segtn sea caso.

Depuracién, actualizacién o modificaciéon de cuentas: Cualquier cambio o eliminacién de datos en el
catastro deberd ingresar a través de un tramite en el médulo de PQR.

El nimero de visitas a realizar en cada semana serd igual a la frecuencia semanal de recoleccidn, ya que
las mismas se realizardn dentro de los horarios normales de recoleccidn.

Facturacién directa: El Director de Mercado regulado debe garantizar que la facturacién directa
corresponda a la realidad de la pdliza o suscriptor y la no generacidn de facturacion errada. De igual
forma, debe garantizar que no se efectue facturacién directa a usuarios con posibilidad de facturacién
conjunta.

Informacién del facturador conjunto: Toda la informacién suministrada por el ente de facturacion
conjunta es util para los procesos de gestion comercial. La informacién que no se emplee para la
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liquidacion debe almacenarse y estar disponible para los demds procesos: regulacion,
aprovechamiento, facturacidn, cartera, entre otros.

Las cuentas no cobro o inactivas deberdn ser reportadas al prestador de aprovechamiento indicandole
que las mismas no cuentan con un cruce efectivo. En el mismo sentido, las cuentas que no crucen con
alguno de los datos suministrados por el prestador de aprovechamiento se comunicaran, por lo que la
compania no debe disponer de recursos para identificar cudl es la cuenta que tiene cruce efectivo.

Las solicitudes de vinculacién de cuentas que no cumplan con los requisitos mencionados en la Circular
conjunta 01 de 2017 seran devueltas sin trdmite alguno.

Participacién del multiusuario: La sumatoria de la participacidn del multiusuario no deberd ser inferior
a100%y la totalidad de sus cuentas debera estar activas.

Plazo maximo y nimero minimo de semanas que componen la realizacion de un aforo. Estos seran
definidos de acuerdo con lo siguiente:

Reclamos por consumos facturados: Si un usuario presenta una PQR por un aforo efectuado en los
ultimos 6 meses, el area de catastro no debe efectuar un nuevo aforo, siempre que cuente con todos
los soportes que sustenten lo minimo establecido en la Resolucién CRA 943 de 2021.

Soporte de aforo: Cada aforo deberd tener cargado en el sistema el soporte de su acta y la misma
debera coincidir con el valor registrado en el catastro. El cdlculo de las toneladas a facturar deberd
corresponder a lo indicado en el articulo 5.7.2.7. “Metodologia para la realizacién de aforos”.

Tarifa por predio desocupado: La marcacidn en el catastro aplicard para las tres vigencias siguientes a
la radicacién de la PQR (3 meses).

Toda visita debe tener como propdsito adicional actualizar los datos incluyendo la totalidad de
unidades del suscriptor o pdliza.

Toneladas aforadas (TAFNA) para registro de informacion comercial: El pardmetro deberd ser
verificado mensualmente por parte del drea de Mercado Regulado Local, con el fin de identificar
anomalias en el dato. El valor a reportar debe corresponder a las toneladas cobradas durante el
periodo, por lo que debe tenerse en cuenta que el valor a incluir en la sumatoria de las toneladas
correspondientes a los multiusuarios individuales es el valor cobrado por la unidad y no el total del valor
del aforo del multiusuario. En el mismo sentido, las toneladas de usuarios aforados desocupados deben
ser iguales a cero (0).

Unidades facturables: De acuerdo con las definiciones, todas las unidades deben facturarse con su
respectiva tarifa. Asi, si existe un usuario gran generador que cuenta con una unidad residencial anexa,
ésta también debe ser objeto de facturacion.

Usuarios aforados: Los usuarios aforados uUnicamente corresponden a grandes generadores y
multiusuarios. En este sentido, todo usuario no residencial con aforo menor a 1 m3 mensual debe
facturarse como pequefio productor no aforado.
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Vencimiento de aforos (multiusuarios y grandes generadores): No deberan existir aforos con vigencia
mayor a 2 afios y aquellos que tienen vigencia de 20 meses deben estar en proceso de actualizacion. El
catastro deberd tener la fecha del dltimo aforo realizado.

Vinculacién de usuarios a prestadores de aprovechamiento: Para la solicitud de vinculacidn de cuentas,
el prestador de aprovechamiento debe entregar una base de datos en la que conste como minimo: la
direccidn, el tipo y uso del usuario y la cuenta contrato o nimero Unico de identificacién del usuario. A
partir de esta informacidn, la compafiia efectuara la vinculacion de los usuarios que tengan un cruce
efectivo en cuentas activas con cobro. La vinculacién se hard efectiva en el siguiente periodo de
facturacion, luego de cuatro (4) dias habiles de recibida la solicitud.

Visita de predio desocupado por PQR interpuesta por primera vez por parte de usuarios no agrupados
en multiusuario: Se remite visita en la que se pretende actualizar las unidades habitacionales o
identificar cambios de uso.

Visitas: Debe manejarse una misma acta de visita para todo tipo de trdmite, toda visita debe contar con
registro fotografico que de evidencia de lo consignado en el acta, que como minimo incluya: fachada,
nomenclatura, interior de la vivienda o usuario no residencial.
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6. Flujo Diagrama de Catastro
Suscribir convenio de
facturacion conjunta
v
PROVEEDORES INSUMOS
f o Catastro Base de
Atencién al Ac.tua“zaac.”.-l Usuarios
: de informacién
usuario 5
del cliente.
Macro y Micro *
Operaciones Rutas del
cliente Buscar y complementar | NO
informacién A
Catastro Base de
Usuarios <
Facturador ¢ ¢Existen novedades con la S|
Conjunto informacién?
Detalle de
usuarios Activos/ Recibir insumos de
Inactivos proveedores
Aforo de 7
Proceso de Usuarios
o Consultar a proceso
Censo de . facturacion sobre
TBIERES Procesar insumos de novedades
proveedores
Proceso de Depuracion de NO
Cartera clientes ¥ T
Proceso de V'ln(fluac'lér}( Realizar andlisis de ¢La informacién esta S| N Actualizar informacion
ventas Desvinculacion informacién completa? en sistema
de usuarios
[
Administracion Predial
Municipal Cambios en
prestacion de
servicio

7. DESCRIPCION

Una vez registrada el drea de prestacion de servicio, identificados los usuarios a facturar por parte de
la empresa de facturacién conjuntay los usuarios a facturar de manera directa, el catastro puede sufrir
modificaciones por los siguientes subprocesos:

7.1. Novedades del facturador conjunto

Proveedor Entrada Descripcion Responsable

Requerimiento
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Facturador | Archivo de Modificaciones al Gltimo | Actualizacién y/o Facturador
conjunto novedades catastro facturado modificacién de conjunto
Maestro de los datos
facturacién
Archivo de
clientes por
ciclo
Area Entrega de Creacidn en el mismo Usuarios Coordinador
Comercial | nuevos ciclo de facturacién con | integrados en el de
usuarios las caracteristicas sistemay facturacién
indicadas por el reportados en el
facturador conjunto y catastro.
sistema de facturacién
ARQ. Ordenes de trabajo
para aforo de
En el caso de usuarios identificacién de
no residenciales debe nuevos grandes
enviarse visita para productores.
identificar si pueden ser
grandes productores.
Facturador | No reporte de | Identificar si el usuario Usuario incluido en | Coordinador
conjunto usuarios no reportado es facturacion directa. | de
(bajas) facturable o no, paralo facturacion

cual debe surtirse: (i)
consultar al facturador

Generar un tramite
en PQR para

conjunto larazén dela
baja del usuario, (ii) si la
informacién entregada
no es suficiente
programar visita.

eliminar el usuario,
trasladar o depurar
la cartera.
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Actualizacidn
ylo
modificacion
de los datos

Si son datos que
impactan la facturacién:
Estrato o solidaridad
especial: Debe
verificarse contra las
bases de datos de
planeacidn, ICBF y
similares, de acuerdo
con los reportes de
PQR’s.

Uso: debe enviarse
visita para verificar la
situacion e identificar si
se inicia aforo para gran
generador.

En la visita podran
identificarse nuevas
unidades que deberan
serincorporadas a la
facturacion.

Ordenes de trabajo
para aforo de
identificacién de
nuevos grandes
productores.

Unidades
habitacionales
adicionales
incorporadas para
la facturacion.

Coordinador
de
facturacion

7.2. Peticiones, quejas o reclamos

Proveedor

Atencidn al
usuario

Entrada

PQR sin visita,
pero con
modificaciones
al catastro

Descripcién

Requerimiento

Causal: actualizacion de
datos o datos generales
incorrectos.

Requerimiento:
Certificado de libertad y
cédula.

Certificado de
nomenclatura.

- Salida

Actualizacion de
datos basicos en
catastro de usuarios
de la empresa.

Responsable

Coordinador
de
facturacion

Proveedor

Entrada

Descripcién
Requerimiento

Responsable
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Tarifa de predio
desocupado reiterada o
de primera vez para
usuarios agrupados en
multiusuarios.

Requerimiento:
Soporte de factura con
consumo inferior a 50
kWh o sin consumo de
acueducto.

Marcacién en el
catastro para
facturacién con
tarifa de predio
desocupado por los
préximos 3 meses, a
través del aplicativo.

Causal: Estrato o
subsidios y
contribuciones.

Certificado de
estratificacion, madre
comunitaria, ICBF o
verificacién en bases
remitidas por
Planeacién Municipal.

Modificacién en el
catastro para
reliquidacion (si
aplicacién) y/o
aplicacién en la
siguiente
liquidacidn.

Coordinador
de
facturacion

Atencidn al | PQR
usuario
para

requiere visita,

modificaciones
al catastro

Causal: Inconformidad
con el procedimiento
del aforo

Inconformidad con el
consumo facturado

Verificar si el acta de
aforo contiene
todos los requisitos
establecidos en el
Res. CRA 943 de
2021.

De no tenerlos o
tener un aforo con
fecha mayora 6
meses: emitir nueva
orden de aforoy
modificarlo en el
catastro.

De sitenerlos 'y
tener fecha de aforo
menor a 6 meses:
negar la peticion y
mantener la
informacion

Coordinador
de
facturacion
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consignada en el
catastro.

Proveedor Entrada Descripcién Salida Responsable
Requerimiento
Tarifa de predio Se marcaen el Coordinador
desocupado por primera | catastro para de
vez con soporte de liquidacion con tarifa | facturacion
consumo inferior a 50 de predio

kWh o sin consumo de desocupado por tres
acueducto de usuarios meses.

no agrupados en
multiusuarios.

Tarifa de predio Se revisa y se adjunta
desocupado sin soporte | factura con soporte
entregado por el de consumo inferior a
usuario. 50 kWh o sin
consumo de
Requerimiento: acta de | acueducto de
visita con registro usuarios no
fotografico. agrupados en

multiusuarios.

Si presenta consumo
se remite para visita
con el fin de
identificar si el predio
se encuentra
desocupado.

Si el predio
efectivamente se
encuentra
desocupado: se marca
en el catastro para
liquidacién con tarifa
de predio
desocupado por tres
meses.
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Si el predio no se

encuentra
desocupado: se
mantiene la
informacidn existente
en el catastro.

Proveedor Entrada Descripcién Salida Responsable
Requerimiento

Atencidn al Cobro por nimero de Se remite visita para | Coordinador

usuario unidades identificar la cantidad | de
independientes. de unidades facturacidn

existentes en el

Requerimiento: acta de | suscriptor o pdliza,

visita con registro conforme las
fotografico. definiciones descritas

anteriormente.

Encaso de
evidenciarse
diferencias entre lo
consignado en el
catastro se modifica
la informacion, de lo
contrario se
mantiene.

Clase de uso incorrecto | Se remite visita para | Coordinador
identificar la clase de | de
uso del usuario. facturacién

Encaso de
evidenciarse
diferencias entre lo
consignado en el
catastro se modifica
la informacién, de lo
contrario se
mantiene.
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Atencidn al
usuario

Multiusuario

Se remite visita para
identificar que
cumpla con las
caracteristicas
minimas Articulo
5.3.1.3.dela
Resoluciéon CRA 943
de 2021, para
identificar el total de
unidades, incluyendo
aquellos usuarios
residenciales que
cuentan con
actividades
comerciales, oficina
de administraciéon y
salén comunal.

Coordinador
de
facturacion
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PQR que Descuento por no Sien el Comité Director de
requiere recoleccion puerta a Comercial —| operaciones
insumo del puerta. Operaciones se Director de
area de identifica que no hay | Mercado
operaciones Requerimiento: acta del | alternativas para Regulado
comité comercial - implementar la
operaciones. recoleccion puerta a

puerta o que la
alternativa es mas
costosa que el
mismo, se debe
efectuar la marcacién
para el descuento
por no recoleccién
puerta a puerta.

El Director de
Mercado Regulado
deberd garantizar a
través del andlisis de
la informacién de
catastro de usuarios
en la misma
ubicacién,
herramientas
geograficas
disponibles, entre
otros, que la decisién
tomada en el Comité
sea la correcta.

7.3. Novedades en la entrega de facturas directas

Proveedor  Entrada Descripcién Responsable
Requerimiento
Facturaciéon | Devolucién de | Deberad identificarse la Actualizacién de la Coordinador
electrénica | facturaso inconsistencia o la causa | direccién de entrega | de
de la devolucion a y/o del predio y/o facturacion

través
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y/o envio
email

reporte de no
recibo

de gestion area
comercial, telefénica,
visita al usuario.

nombre del
suscriptor.

Usuario incluido en
facturacién directa o
en una nueva cuenta
conjunta.

Generar un trdmite
en PQR para eliminar
el usuario, trasladar o
depurar la cartera.

7.4. Modificaciones y/o actualizaciones en la prestacion del servicio por parte del area de

operaciones

Proveedor Entrada

Area de
operaciones

Archivo plano
para inclusién,
actualizaciéon
o modificacién
de:
Frecuencias
de recoleccién
Frecuencia de
barrido
Microrruta de
recoleccién
Microrruta de
barrido

Descripcién

Requerimiento

Cada vez que el drea de
operaciones efectte un
cambio en la prestacion
del servicio al usuario,
deberd informarse al
area comercial con la
informacién de las
variables operativas
actualizadas.

Lo anterior deberd ser
objeto de seguimiento
en el Comité
Operaciones -
Comercial.

El Director de Mercado
Regulado deberd
garantizar que el drea de
operaciones suministre
la informacién con
oportunidad.

Salida

Modificacién allas
catastro de
variables
operativas.

Responsable

Director de
Mercado
Regulado.
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minimo la
siguiente
informacion:
Cuenta
Coordenada X
Coordenada Y
Direccidn

Barrio

operaciones sobre los
nuevos usuarios para
actualizar sus datos
operativos.

Area Archivo plano  [El Director de Mercado  |Catastro actualizado |Director  de
comercial con los nuevos  |Regulado deberd con datos Mercado
usuarios con informar al drea de operativos. Regulado

7.5. Actualizacion de aforos

Proveedor

Entrada

on
miento

Descripc
Requer

Salida

Responsable

Catastro

Vigencia de los
aforos

Todos los aforos con
vigencia mayor a 20
meses deberan iniciar
su actualizacién.

Aforos
actualizados
vigencias
inferiores a
meses.

con
24

Director de
Mercado
Regulado.

Coordinador
de
facturacion

7.6. Actualizacion masiva en terreno (censo)

Proveedor

Entrada

Descripcién

Requerimiento

Salida

Responsable

Catastro

Base de datos
y actas de
actualizacion

Modificacion en el
catastro de las
actualizaciones de
informacion.

Debera ingresarse un
tramite en el mddulo de
PQR en el que se
indique la fecha de
actualizaciény la
observacidn a la que
corresponde.

Catastro
actualizado

Histdrico de
cambios

Soportes cargados
al sistema

Director de
Mercado

Regulado
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7.7. Apertura de nuevos aforos

Proveedor

Catastro

Entrada

Novedades
por parte del
drea de
operaciones o
identificadas
en las visitas
de terreno

Descripcién

Requerimiento

Emitir orden de trabajo
para aperturay
ejecucion del aforo.

En la visita deberd
identificarse la clase de
uso que corresponda.

Gran generador
identificado.

Aforo actualizado.

Responsable

Coordinador
de
facturacion.

Gestor de
grandes
generadores

Auxiliar de
facturacion

7.8. Depuracién del catastro

Proveedor

Cartera

Entrada

Identificacion
de facturaciéon
no
procedente.

Descripcion

Requerimiento

Recibir el acta de visita
con los respectivos
soportes.

Salida

Generar un
tramite en PQR
para eliminar el
usuario, trasladar
o depurarla
cartera.

Responsable

Coordinador
de
facturacion

7.9. Estratificacion y solidaridad especial

Proveedor

Planeacion
municipal
ylo
Secretaria
de Habitat

ICBF

Entrada

Bases de
datos o
documento
con estrato o
uso
actualizados

Descripcién

Requerimiento

Modificar el catastro
con lainformacién de la
autoridad
correspondiente.

- Salida

Generarun
trdmite en el
moédulo de
catastro en el que
se cargue el
respectivo
soporte.

Responsable

Coordinador
de
facturacion.
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7.10. Validacién de catastro

Proveedor

Entrada

Descripcién

Requerimiento

Salida

Responsable

de mejora
sobre el
catastro

datos para corregir la

informacién depositada.

Incluir los soportes
faltantes.

Generar las drdenes de
trabajo para
actualizacién de datos o
aforo para ajustar las
necesidades
identificadas.

Sistema Reporte de Identificar anomalias en | Necesidades  de| Proveedor de
validacidn de | el catastro existente mejoras software
catastro identificadas

Catastro Necesidades Cruzar con bases de Catastro sin Director de

anomalias.

Informacién para
calculo de tarifas y
reporte al SUI
corregida.

Facturacion
correcta.

Mercado
Regulado

Coordinador
de
facturacion

7.11. Vinculacién de usuarios y aforos del prestador de aprovechamiento

Proveedor Entrada Descripcion - Salida Responsable
Requerimiento
Prestador de | Comunicacién | Vinculacién de cuentas a | Cuentas vinculadas | Coordinador
aprovechamiento | con los| prestador de al catastro de
requisitos aprovechamiento facturacién
minimos
establecidos
en la politica.

7.12. Gestiéon de mejora y control por parte del area corporativa nacional

Proveedor Entrada Descripcion Responsable

Requerimiento
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Coordinador

Bases de datos

Someter a revision del

Documentacion

Director de

de (Catastro, area nacional actualizaday Mercado
facturacién | facturador corporativa la calidad | organizada. Regulado
conjunto) de la composicién del
catastro.
Soportes de
aforos y visitas
(actas).
Coordinador | Bases de datos | Cuantificacién de Indicadores Director de
de (Catastro, indicadores de gestion | calculados. Mercado
facturacién | facturador Regulado
conjunto)
Soportes de
aforos y visitas
(actas).
Director Documentacion | Identificar en el Hallazgos Director
Nacional de | actualizaday catastro necesidades Nacional de
Regulacién, | organizada. de mejora. Oportunidades de | Regulacion,
facturaciény Mejora facturaciény
atenciénal | Indicadores atencién al
usuario calculados. Proyectos usuario
estratégicos
Director de | Hallazgos Efectuar las Catastro sin | Director de
Mercado modificaciones, visitas | anomalias. Mercado
Regulado Oportunidades | e implementar nuevas | Informacionpara | Regulado
de Mejora acciones de calculo de tarifas y
verificacion y reporte al SUI
Proyectos actualizacién de corregida.
estratégicos documentos
necesarias. Facturacion
correcta.
HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Fecha Elaborado/Modificado Descripcién del cambio

por
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