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RESUMEN
Las Metas de Calidad de Servicio constituyen los niveles optimos de calidad que
los prestadores de los servicios de abastecimiento de agua potable y alcantarillado
sanitario deberan alcanzar, en los sistemas a su cargo.
Son quince (15) metas de calidad, siendo que siete (7) son de agua potable; cinco (5) de
alcantarillado y tres (3) de atencién a los clientes. Las metas de agua potable miden
calidad y cantidad de andlisis en agua potable, presion de agua potable, continuidad del
servicio y el tiempo de instalacion para las nuevas conexiones, asi como las
reconexiones del servicio. Las metas de alcantarillado miden calidad y cantidad de
analisis en aguas residuales; desbordes de alcantarillado en redes y registros, asi como el
tiempo de reparacion de estos desbordes. Las metas de atencion a los clientes miden el
porcentaje de medicién y la atencion por reclamos en facturacidn, asi como por
reclamaciones escritas de los clientes.
Este informe esté estructurado de la siguiente manera:
®"" == Significado de las quince (15) Metas de Calidad del Servicio,
s Sumario del Cumplimiento Global del IDAAN en las quince (15) metas,
87w Descripcion por regién para el cumplimiento de las quince (15) metas,
» La primera hoja es un resumen por cada regién,
» Cumplimiento por sistema de las quince (15) metas, desglosado por trimestre,

promedio anual, valor meta, incumplimiento y compensacion
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ABREVIATURAS
Inc — Incumplimiento
Se refiere al porcentaje que no cumple respecto del valor meta.
Comp — Compensacion

Se refiere al porcentaje que el prestador de servicios deberd compensar a cada cliente
por el incumplimiento de la meta.

NA — No Aplicable
Se refiere a que no se dio ningun registro o no es necesario determinar ningiin porcentaje.
DEFINICIONES
AGUA POTABLE
Meta 1 — Calidad de Agua Potable

Se refiere al porcentaje de analisis que cumplen con los valores permitidos establecidos
para cada caracteristica de calidad, en el Reglamento Técnico Copanit 395.

Meta 2 — Cantidad de Analisis en Agua Potable

Se refiere al porcentaje de andlisis realizados, del total que establece la Resolucion 507 de
30 de diciembre de 2003 del Ministerio de Salud.

Meta 3 — Presion de Agua Potable

Se refiere al porcentaje de conexiones de agua potable que cumplen con la presion
minima y maxima establecida por cada tipo de area geografica.

e 3A:serefiere a la zona geografica tipo A
e 3B: sc refiere a la zona geografica tipo B
Meta 4 - Duracion de Interrupciones Imprevistas del Servicio de Agua Potable

Se refiere a la duracién de interrupciones imprevistas equivalentes de acuerdo al tipo de
sistema.

Meta 5 — Duracién de Interrupciones Programadas del Servicio de Agua Potable

Se refiere a la duracion de interrupciones programadas equivalentes de acuerdo al tipo de
sistema.

Meta 6 — Tiempo de Instalacion de para las Solicitudes de Conexion de Agua Potable

Se refiere al porcentaje de las solicitudes de conexién de agua potable que se realizan
dentro del plazo establecido cuando las tuberias estdn ubicadas frente al inmueble o
cuando las tuberias no estén ubicadas frente al inmueble.

e Conexion de Agua Frente con Conexion: se refiere a si la conexion solicitada ya
existe, es decir, solo que hay que conectar al cliente o al usuario,
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e Conexién de Agua Frente sin Conexion: se refiere a si la conexion solicitada no
existe y es necesario construir la instalacion desde la linea de propiedad del
inmueble hasta la tuberia principal,

e Conexidén de Agua No Frente Cerca: se refiere a si el inmueble del cliente que
solicita la conexion estd ubicado cerca de la tuberia donde debe estar conectado,

e Conexion de Agua No Frente Lejos: se refiere a si el inmueble del cliente que
solicita la conexion estd ubicado lejos de la tuberia donde debe estar conectado.

Meta 7 — Tiempo Maximo para Reconexion del Servicio de Agua Potable

Se refiere al porcentaje de las reconexiones del servicio de agua potable que se realizan en
el plazo establecido cuando es falta de pago del cliente o cuando es por error del
prestador.

e Reconexion por Falta de Pago del Cliente: se refiere a cuando la desconexion haya
sido producida por diferentes razones atribuibles al cliente, como falta de pago
oportuno,

e Reconexion por Falta Error del Prestador: se refiere a cuando la desconexion se
haya producido por error del prestador.

ALCANTARILLADO
Meta 8 — Calidad de Aguas Residuales

Se refiere al porcentaje de analisis que cumplen con los valores permitidos establecidos
para cada caracteristica de calidad en el Reglamento Técnico Copanit 35-2000.

Meta 9 — Cantidad de Andlisis en Aguas Residuales

Se refiere al porcentaje de analisis realizados, del total que establece el Reglamento
Técnico Copanit 35-2000.

Meta 10 — Cantidad de Desbordes de Alcantarillado Sanitario

Se refiere a la cantidad de desbordes por afio, por tipo de diametro y por kilémetro de
longitud de tuberia, de acuerdo a lo establecido.

e Desborde de Alcantarillado Red>600 mm: se refiere a cuando el diametro nominal
del colector es mayor de 600 mm,

e Desborde de Alcantarillado Red 600@250 mm: se refiere a cuando el didmetro
nominal del colector es mayor de 250 mm y hasta 600 mm,

e Desborde de Alcantarillado Red>250 mm: se refiere a cuando el didmetro nominal
del colector es menor de 250 mm.

Meta 11 — Tiempo Maximo de Reparaciones en Desborde de las Redes y Colectores del
Alcantarillado Sanitario

Se refiere al porcentaje de las reparaciones por desbordes en las redes y colectores de
alcantarillado sanitario que se realizan dentro del plazo establecido.

Meta 12 - Tiempo Méaximo de Reparacion en Desborde de la Conexion de Alcantarillado
Sanitario
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Se refiere al porcentaje de las reparaciones por desborde en la conexion de alcantarillado
que se realizan dentro del plazo establecido.

ATENCION A LOS CLIENTES
Meta 13 — Cobertura de Medicidon

@AISEP

Se refiere al porcentaje de clientes con medidor.
Meta 14 — Reclamacion por Inconvenientes en la Facturacion

Se refiere al porcentaje de reclamaciones por inconvenientes en la facturacion con
respuesta escrita en el plazo establecido.

Meta 15 — Respuesta a Reclamaciones Escritas de los Clientes

Se refiere al porcentaje de respuestas a las cartas que se realizan dentro del plazo
establecido.
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METAS DE CALIDAD DEL SERVICIO 2018

Poblacion 2657178
Conexiones de Agua Potable 679987
Conexiones de Alcantarillado 187122
e
AGUA POTABLE
1 - Calidad de Agua Potable 100%
2 - Cantidad de Andlisis en Agua Potable 100%
3 - Presion de Agua Potable Zona Geografica A 100%
3 - Presion de Agua Potable Zona Geografica B 100%
4 - Duracion de Interrupciones Imprevistas 0.50
5 - Duracion de Interrupciones Programadas 0.75
6.a - Solicitud de Conexion Agua con Conexion al Frente 100%
6.b - Solicitud de Conexioén Agua sin Conexion al Frente 100%
6.c - Solicitud de Conexion Agua Conexion Cerca 100 m 100%
6.d - Solicitud de Conexion Agua Conexion Lejos 500 m 100%
7.a - Reconexion por Falta de Pago del Cliente 100%
7.b - Reconexion por Error del Prestador 100%
ALCANTARILLADO
8 - Calidad de Aguas Residuales 100%
9 - Calidad de Analisis en Aguas Residuales 100%
10.a - Desborde en Red de Alcantarillado > 600 mm 0.08
10.b - Desborde en Red de Alcantarillado 600@250 mm 0.14
10.a - Desborde en Red de Alcantarillado <250 mm 0.21
11 - Reparacion de Desborde en la Red Alcantarillado 100%
12 - Reparacién de Desborde en la Conexion Alcantarillado 100%
ATENCION AL CLIENTE
13 - Cobertura de Medicion 100%
14 - Reclamaciones por Incovenientes en la Facturacién 100%
15 - Respuesta por Reclamaciones Escritas en la Facturacion 100%

Observaciones:
Resultado Promedio medido como Cumplimiento
Las metas 4 - 5 - 10 miden un indice acumulado
Conexiones de Agua Potable y Alcantarillado hasta diciembre de 2018
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