OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A.S. E.S.P.
MUNICIPIO DE CIENAGA

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES DE PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO EN EL MUNICIPIO DE CIENAGA - MAGDALENA

Clausula 1. OBJETO. El presente contrato de servicios plblicos domiciliarios tiene por objeto la prestacién
de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, que Operadores de Servicios de la
Sierra S.A.S. E.S.P., se compromete a prestar en favor del suscriptor y/o usuario, a cambio de un precio
en dinero, el cual se determinara de conformidad con la normatividad vigente.

Los servicios se prestaran en un inmueble:

Urbano _X__
Corregimiento: _X__ Nombre: Cordobita

Clausula 2. PARTES. Son partes en el contrato de servicios publicos domiciliarios, Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. y el suscriptor y/o usuario.

Clausula 3. SOLIDARIDAD. Los propietarios 0 poseedores del inmueble en el que se presta el servicio,
los suscriptores y/o usuarios, son solidarios en sus obligaciones y derechos en el contrato de servicios
publicos.

Con el fin de que el inmueble urbano destinado a vivienda, entregado en arriendo no quede afectado al
pago de los servicios publicos domiciliarios, al momento de celebrar el contrato de arrendamiento, el
arrendador podré exigir al arrendatario la prestacion de garantias o fianzas con el fin de garantizar el pago
de las facturas correspondientes en los términos del Articulo 15 de |la Ley 820 de 2003.

Clausula 4. REGIMEN LEGAL DEL CONTRATO DE SERVICIOS PUBLICOS, Este contrato de servicios
publicos domiciliarios se regird por lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, por sus decretos reglamentarios,
por la regulacion expedida por la Comisién de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, por la
Resolucion CRA 151 de 2001, medificada aclarada y adicionada por la Resolucién CRA 735 de 2015, por
las condiciones especiales que pacten las partes, por las normas del Cédigo de Comercio y del Cédigo
Civil, normativa que se entiende incorporada al presente contrato de servicios pulblicos domiciliarios.

Paragrafo 1. Se entiende incorporada en el contrato de servicios publicos, toda la normatividad vigente
aplicable al contrato de servicios publicos.

Paragrafo 2. Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiciones especiales, se
preferiran éstas.

Clausula 5. VIGENCIA: El contrato de servicios publicos domiciliarios se pacta a término indefinido o fijo,
sin embargo, en el evento en que sea fijo este no podra ser superior a 2 afios.

Fijo con una duracién de (no puede ser superior a 2 afios)

El suscriptor y/o usuario acepta que el contrato de servicios publicos domiciliarios se renueve
automaticamente sin exceder un afio:

Si___ No___ Indefinido _X__ )
CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

Clausula 6. AREA DE PRESTACION DEL SERVICIO. El rea en la cual se prestaran los servicios publicos
domiciliarios es el municipio de Ciénaga, Magdalena.
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OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A.S. E.S.P.
MUNICIPIO DE CIENAGA

Clausula 7. PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES. La propiedad de las redes, equipos y elementos que
integran una acometida externa sera de guien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesién,
pero ello no exime al suscriptor y/o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a
tales bienes de conformidad con lo previsto en el articulo 135 de la Ley 142 de 1994

Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. esta obligada a conservar la prueba de los gastos que
realice cuando construya las redes, los equipos y los elementos que integran las acometidas que se utilicen
para prestar los servicios publicos. i e

Paragrafo. Cuando la propiedad del medidor radique en cabeza de Operadores de Servicios de la Sierra
S.A.S. E.S.P., esta debera cumplir las obligaciones propias derivadas del derecho de propiedad respecto
de la revisién, cambio y mantenimiento del equipo de medida.

El suscriptor y/o usuario tendra el caracter de depositario de los medidores de propiedad de Operadores
de Servicios de la Sierra S.A.S E.S.P. y en tal condicién, respondera por su custodia en los términos de

ley.

Clausula 8. PUBLICIDAD. Operadares de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. debera publicar la siguiente
informacion para conocimiento del suscriptor y/o usuario:

1. Elcontrato de servicios publicos domiciliarios, cuyas copias deberan ser enviadas al suscriptor y/o
usuario, una vez el prestador se acoja al presente formato de contrato de servicios publicos
domiciliarios.

2. Zona geogréfica de prestacién dentro de la cual se compromete a cumplir los estandares de
servicio establecidos en el estudio de costos vigente, producto de la aplicacion de la metodologia
tarifaria prevista en la Resolucion CRA 151 de 2001, o la que la modifigue, adicione o aclare.

3. Las metas anuales de los estandares de servicio y de eficiencia establecidas por Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P., asi como el avance en el cumplimiento de las mismas, los
cuales se deberan actualizar cada seis (6) meses.

4. Las tarifas vigentes.

5. El Plan de Obras e Inversiones Regulado (POIR).

CLAUSULA 9. OBLIGACIONES DE OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A.S. E.S.P. Sin
perjuicio de aquellas contenidas en la legislacién, reglamentacién y regulacion vigente, son obligaciones
de Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. que se entienden incorporadas en el contrato de
servicios publicos domiciliarios, las siguientes:

1. Suministrar continuamente un servicio de buena calidad a partir de la conexién, de acuerdo con los
parametros normativos vigentes de caracter obligatorio fijados por las autoridades competentes y
las especificaciones técnicas previstas en el contrato de servicios publicos domiciliarios.

2. Medir los consumos y vertimientos cuando la medicién sea técnicamente posible, conforme a la
normatividad vigente.

3. . Facturar el servicio de acuerdo con la tarifa resultante de la aplicacion de la metodologia tarifaria
vigente o del contrato respectivo, cuando esta se haya definido contractuaimente.

4. Garantizar la presién minima en la red, de conformidad con lo exigido en el articulo 82 de la
Resolucion 1096 de 2000 del Ministerio de Desarrollo Econémico, © aquella que la modifique,
adicione o aclare.

5. Permitir al suscriptor y/o usuario elegir libremente al proveedor de los bienes y servicios publicos
domiciliarios, siempre y cuando aquellos relinan las condiciones técnicas definidas en el contrato.

6. Entregar la factura al suscriptor y/o usuario, en el sitio oportunamente pactado en el contrato de
servicios publicos domiciliarios. :

7. Prestar ayuda al suscriptor y/o usuario cuando este lo solicite, con el fin de detectar el sitio y la
causa de fugas imperceptibles de agua, en el interior del inmueble.

8. Investigar de oficio, las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.

9. Hacer los descuentos y reparar e indemnizar los perjuicios ocasionados como consecuencia de
falla en la prestacién del servicio prevista en los articulos 136 y 137 de la Ley 142 de 1994, salvo
que medie caso fortuito o fuerza mayor. ;

10. Devolver al suscriptor y/o usuario los cobros no autorizados, de conformidad con la Resolucion
CRA 659 de 2013 o la norma que la modifique, adiciones o aclare. En todo caso, el interés que se
aplicara a la devolucién de los cobros no autorizados sera el interes simple.

11. Restablecer el servicio cuando este ha sido suspendido o cortado por una causa imputable al
suscriptor y/o usuario, una vez haya desaparecido la causal que le dio origen, se hayan cancelado
los gastos de corte, suspension, reinstalacién y reconexion, en un término no superior a veinticuatro
(24) horas para el evento de suspension, y cinco (5) dias habiles en caso de corte.

12. Informar a los suscriptores y/o usuarios acerca de la manera de utilizar los servicios con eficiencia
y seguridad y adelantar campafias masivas de divulgacién sobre el particular.
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13.

14.

15.
16.

17.

18.
19.

20.

24,
22,
23.
24,
25.

26.

27.

28..

29.

30.

31.

32.
33.
34,
35.

Dar garantia sobre las acometidas y medidores suministrados o construidos por Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P., la cual no podra ser inferior a tres (3) afios.

Informar a los suscriptores y/o usuarios en un término no inferior a veinticuatro (24) horas de
anticipacidn o en el plazo que establezca la reglamentacion vigente, sobre los términos y motivos
de las suspensiones del servicio programadas para mantenimientos periddicos y reparaciones
técnicas, salvo que se trate de emergencias o eventos fuera del control de Operadores de Servicios
de la Sierra S.A.S. E.S.P. i

Identificar a los funcionarios y demas personal autorizado para ingresar a las instalaciones de los
suscriptores y/o usuarios, con el fin de practicar revisiones y tomar lecturas de los medidores.
Otorgar financiamiento a los suscriptores y/o usuarios de los estratos 1, 2 y 3, para la amortizacion
de los aportes por conexion domiciliaria, incluyendo la acometida y el medidor, el cual no podra ser
inferior a tres (3) afos.

Devolver al suscriptor y/o usuario el medidor y demés equipos retirados por Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. que sean de su propiedad, salvo que, por razones de tipo
probatorio, estos se requieran por un tiempo. Operadores de Servicios de la Sierra S.A.8. E.S.P.
debera comunicar por escrito al suscriptor y/o usuario, las razones de tipo probatorio por las cuales
se retira temporalmente el medidor, asi como el tiempo requerido para tales efectos.

Verificar que los medidores funcionen en forma adecuada.

Respetar el debido proceso y derecho de defensa al suscriptor y/o usuario en todas sus actuaciones
frente a estos, observando la plenitud de las formas propias de |a actuacién administrativa previstas
en la Constitucion Politica, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo y las demas normas que le sean aplicables.

En el caso de inmuebles urbanos, entregar a los interesados en extinguir la solidaridad a la que se
refiere el articulo 15 de la Ley 820 de 2003, un formato plenamente ajustado a las disposiciones
contempladas en el articulo 5 del Decreto 3130 de 2003, o la norma que lo modifique, adicione o
aclare.

Entregar al suscriptor y/o usuario certificacion de calibracién de un laboratorio acreditado por la
autoridad nacional de acreditacién en la cual se pruebe o se justifique la necesidad del cambio del
medidor y su imposibilidad de reparacion.

Aplicar al suscriptor y/o usuario la estratificaciéon adoptada por el municipio.

Asignar al inmueble objeto del servicio la categoria de uso correspondiente y modificarla en los
casos que corresponda.

Cobrar al suscriptor y/o usuario la contribucién de solidaridad y otorgar Ios subsidios de acuerdo
con la ley.

Realizar el mantenimiento y reparacién de las redes a su cargo, acorde con sus planes de
operacion e inversiones.

Salvo en los casos de visitas para la lectura ordinaria del medidor para efectos de facturacién, dejar
copia del informe de visita al suscriptor y/o usuario con ocasién de cualquier verificacion en terreno,
asi como en el caso de instalacién, suspension, corte, conexién, reinstalacién y revisién del
instrumento de medida.

Cuando adelante actividades de calibracion de medidores, o que impliquen tal calibracién, debera
hacerlo a través de laboratorios acreditados por la entidad nacional de acreditacién competente.
Remitir a la Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios los expedientes para resolver el
recurso de apelacién de las reclamaciones de los suscriptores y/o usuarios, dentro de los 3 djas
hébiles siguientes a la notificacién de la decision mediante la cual se decidio el recurso de
reposicion.

Disponer de formatos y demas medios que faciliten a los suscriptores y/o usuarios presentar
peticiones, quejas y recursos.

Constituir una oficina de peticiones, quejas y recursos, garantizar los medios necesarios para que
el suscriptor y/o usuario pueda presentar personalmente o por cualquier otro medio electrénico o
tecnolégico las peticiones, quejas o recursos.

No exigir la cancelacién de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con esta.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor y/o usuario debera acreditar el pago de fas sumas que no
han sido objeto de recurso o del promedio del cansumo de los Gltimos cinco periodos, salvo que
las sumas en discusion correspondan precisamente al promedio del consumo de los Ultimos cinco
periodos.

No suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor y/o usuario la
decisién sobre los recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.
Adelantar las acciones contenidas en los planes de contingencia, necesarias para garantizar la
continuidad, calidad y presion del servicio.

Establecer las especificaciones de las acometidas de acueducto y alcantarillado, conforme con lo
establecido en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico (RAS).
Aplicar al suscriptor y/o usuario los descuentos en el cargo fijo y en el cargo por consumo,
originados por el incumplimiento de la persona prestadora frente a las metas para alcanzar los
estandares de calidad del servicio establecidos por la persona prestadora, en el periodo que
apligue el descuento segln lo establecido. en el régimen de calidad y descuentos de la Resolucién
CRA 151 de 2001 o la que la modifique, adicione o aclare.
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36.

37:

38.

39.

40.

41.

Prestar el servicio publico domiciliario conforme a los estdndares de servicio y de eficiencia
definidos en el contrato de servicios publicos domiciliarios.

En caso de ser procedente, incluir en el contrato de servicios pdblicos domiciliarios las metas
definidas para los niveles de servicio y estandares de calidad pactadas en el contrato de Asociacion °
Publico Privada, asi como los que provengan de la aplicacién del paragrafo 1 del articulo 87 de la
Ley 142 de 1994.

Emitir la primera factura por concepto de prestacion del servicio dentro de los noventa (90) dias

.siguientes a la conexién acompafiada de una copia fisica del contrato de servicios publicos

domiciliarios y realizar el cobro conforme a lo previsto en el articulo 1.3.21.2 de la Resolucién CRA
151 de 2001, o la norma que la modifigue, adicione o aclare.

Mantener la reserva de los datos personales del suscriptor y/o usuario y garantizar su derecho al
habeas data. N

No reportar a las centrales de riesgo informacién del suscriptor y/o usuario sin el consentimiento
expreso y escrito de los mismos.

Publicar para conocimiento de los suscriptores y/o usuarios, asi como de los potenciales usuarios
del servicio: (i) el contrato de servicios publicos domiciliarios; (i) el mapa del Area de Prestacion
del Servicio —~APS- dentro de la cual se compromete a cumplir los estandares de servicio; (iii) las
metas anuales de los estandares de servicio y de eficiencia establecidas, asi como el cumplimiento
de las mismas: (iv) las tarifas vigentes y (v) el Plan de Obras e Inversiones Regulado (POIR).

CLAUSULA 10. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin perjuicio de aquellas contenidas
en la legislacién, reglamentacion y regulacién vigente, son obligaciones del suscriptor y/o usuario gue se
entienden incorporadas en el contrato de servicios pliblicos, las siguientes:

1.

2.

11

12.

13.

14.

18.

Hacer buen uso del servicio, de modo que no genere riesgos excepcionales o se constituya en una
carga injustificada para la persona prestadora o los demas miembros de la comunidad.

Informar de inmediato a Operadores de Servicios de |a Sierra S.A.S. E.S.P. sobre cualquier cambio
en las caracteristicas, identificacién o uso de los inmuebles reportados en el momento de la
solicitud de instalacion de los servicios o la variacién del propietario, direccién u otra novedad que
implique modificacién a las condiciones y datos registrados en el contrato de servicios plblicos y/o
en el sistema de informacién comercial.

Contratar con personal idéneo la ejecucion de instalaciones internas, o la realizacion de labores
relacionadas con modificaciones, ampliaciones y trabajos similares. Quedan bajo su exclusiva
responsabilidad los riesgos que puedan presentarse por el incumplimiento de esta obligacion.
Realizar el pago de los aportes de conexion, cuando a ello hubiere lugar, de conformidad con lo
previsto en la seccién 2.4.4. de la Resolucion CRA 151 de 2001 o la norma gue la modifique,
adicione o aclare.

Permitir la lectura de los medidores y su revisién técnica. .
Instalar el medidor atendiendo las condiciones técnicas establecidas por el prestador o permitir la
instalacion del mismo.

Verificar que la factura remitida corresponda al inmueble receptor del servicio. En caso de
irregularidad, el suscriptor y/o usuario debera informar de tal hecho a Operadores de Servicios de
la Sierra S.A.S. E.S.P.

Pagar oportunamente las facturas. El no recibir la factura no lo exonera del pago, salvo que la
persona prestadora no haya efectuado la facturacién en forma oportuna.

Permitir la suspensién y/o corte del servicio cuando a ello hubiere lugar.

. Solicitar la factura a Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. cuando aguella no haya

llegado oportunamente, cuya copia sera gratuita. ;

En el caso de suscriptores y/o usuarios no residenciales, garantizar con un titulo valor el pago de
las facturas a su cargo en los eventos que sefiale la persona prestadora en las clausulas
adicionales, siempre y cuando los mismos guarden relacién directa con la prestacién del servicio.
Para el restablecimiento del servicio suspendido o que haya sido objeto de corte por causas
imputables al suscriptor y/o usuario, este debe eliminar su causa, cancelar de manera previa todos
los gastos de corte, suspension, reconexion o reinstalacién en los que incurra Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. y satisfacer las demas medidas previstas en el contrato de
servicios publicos.

Permitir a Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. el cambio de la acometida cuando
no tenga el didmetro adecuado para la prestacién del servicio o cuando la misma se encuentre
deteriorada.

Permitir la- revisién de las instalaciones domiciliarias y atender las exigencias respecto de
adecuaciones y reparaciones que estime necesarias Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S.
E.S.P. para la correcta utilizacién del servicio.

Abstenerse de conectar mecanismos de bombeo que succionen el agua directamente de las redes
locales o de la acometida de acueducto, asi como abstenerse de realizar cambios en la localizacién
del medidor y la acometida, cambios en el diametro de la acometida e independizaciones de la
misma.
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18.

AT

18.

19.
20.

21.

22.

23.

En el caso de multiusuarios sin posibilidad de medicién individual y, a fin de que la persona
prestadora tome las medidas necesarias para expedir una Gnica factura, presentar ante esta, las
razones de tipo técnico por las cuales no existe medicién individual y el nimero de unidades:
independientes residenciales, comerciales, industriales, oficiales o especiales que conforman la
edificacion.

Presentar a Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. la caracterizacién de sus
vertimientos cuando esté obligado a ello.

Vincularse a los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado, siempre que haya
servicios publicos disponibles, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la
comunidad, previa determinacién de la Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios, en
los términos del articulo 16 de la Ley 142 de 1994.

Abstenerse de realizar conexiones fraudulentas o sin autorizacion de Operadores de Servicios de
la Sierra S.A.S. E.S.P.

Abstenerse de descargar al sistema de alcantarillado, sustancias prohibidas o no permitidas por la
normatividad vigente.

Tomar las acciones necesarias para reparar el medidor o reemplazarlo, a satisfaccion de
Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P., cuando se establezca que el funcionamiento
no permite determinar en forma adecuada los consumos o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga
a su dispaosicién instrumentos de medida mas precisos.

Mantener la camara o cajjlla de los medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros
elementos.

Abstenerse de cambiar la localizacién de las acomehdas sin autorizacién de Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P.

CLAUSULA 11. DERECHOS DE OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A.S. E.S.P. Se
entienden incorporados en el contrato de servicios plblicos los derechos que a favor de Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. consagre la Constitucion Politica, la Ley 142 de 1994, los decretos
reglamentarios y la regulacién vigente, asi como los siguientes:

11k
2

10.
il

Cobrar el valor de los servicios prestados aplicando la tarifa resultante de Ia normatividad vigente.
Suspender y/o cortar los servicios, de conformidad con la legislacién y regulacién vigente y
respetando el debido proceso, el derecho de contradiccién y defensa del suscriptor y/o usuario.
Solicitar a los suscriptores y/o usuarios no residenciales una garantia adicional de pago para el
suministro del servicio.

Verificar el estado de los instrumentos de medicion, incluyendo su retiro temporal para la
verificacion. En caso de retiro del medidor la persona prestadora instalard un dispositivo de
medicién equivalente, con caracter provisional, mientras se efectla la revision o reparacién. En
caso de no instalarse un medidor provisional el consumo se determinaréd de acuerdo con los
procedimientos previstos en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,

" Imponer las medidas de suspension y corte que provengan del incumplimiento del suscriptor y/o

usuario

Incluir dentro de la facturacién cualquier obligaciéon a favor o en contra del suscriptor y/o usuario,
derivada de la conexién o prestacién de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado, conforme a la normatividad vigente.

Verificar que los suscriptores yfo usuarios del sistema de alcantarillado cumplan con la
normatividad vigente en materia de vertimientos definidos por la autoridad competente.

Cobrar ejecutivamente el valor del servicio plblico prestado o ejercer el cobro coactivo si esta
facultado legalmente para ello.

Recuperar los consumos dejados de facturar por causas imputables al suscriptor y/o usuario,
permitiendo en todo caso su derecho de defensa y contradiccién, para lo cual deberé prever en el
contrato de servicios plblicos la forma de estimarlos conforme a la ley.

Denunciar el fraude a las acometidas y redes publicas.

Exigir la independizacion de las acometidas y la consecuente instalacién de medidores individuales
cuando sea técnicamente posible.

CLAUSULA 12. DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Se entienden incorporados en el
contrato de servicios publicos los derechos que a favor del suscriptor y/o usuario consagre la Constitucién
Politica, la Ley 142 de 1994, los decretos reglamentarios y la regulacién vigente, asi como los siguientes:

1.
2.
3.

4.
5.
6

A ser tratado dignamente por Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S E.S.P.

Al debido proceso, al derecho de defensa y contradiccion.

A no ser discriminado por Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. y a recibir trato
igualitario.

A serinformado clara y oportunamente de sus obligaciones y de las consecuencias de incumplirlas.
A presentar reclamaciones contra la factura sin que sea obligado al pago de las sumas reclamadas.
A que no se le suspenda o corte el servicio, hasta tanto no esté en firme la decisién de la
reclamacion cuando haya sido presentada por el usuario.
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10.

il

12,

13:
14.
15,

16.
Tt

18.
19:

20.

243

22.

23.

24,

A la libre eleccion de la persona prestadora del servicio.

A la medicién de sus consumos reales, La medicién de consumos se realizara de conformidad con
lo establecido en la ley y la regulacion vigente y en ningln caso, habréa lugar al cobro de mas de
un cargo fijo por cada equipo de micromedicién por suscriptor y/o usuario.

A que se le apliquen los descuentos por el incumplimiento de Operadores de Servicios de la Sierra
SAS. E.S.P. para alcanzar las metas de los estandares de servicio a los que se ha obligado en
los términos de la Resolucién CRA 151 de 2001, o la que la modifique, adicione, aclare o sustituya.
A obtener informacién completa, precisa y oportuna sobre asuntos relacionados con la prestacién
del servicio. fint =

A obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las
disposiciones vigentes impongan a las peticiones, actuaciones, solicitudes o quejas gque se
propongan realizar, asi como a llevarlas a cabo.

A conocer, en cualquier momento, el estado de los tramites adelantados ante Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. en los que tengan la condicién de interesados y a obtener
copias a su costa.

A no presentar documentos que no sean exigidos por las normas legales aplicables a los
procedimientos de que trate la gestion.

A reclamar cuando Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. aplique un estrato diferente
al establecido por la respectiva entidad territorial competente para tales fines.

A reclamar en contra del uso asignado por Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. al
inmueble objeto del servicio.

A conocer las condiciones uniformes del contrato.

A ser protegido contra el abuso de posicion dominante contractual de Operadores de Servicios de
la Sierra S.A.S. E.S.P., para lo cual se deben tener en cuenta las causales que presumen abuso
de la posicion dominante previstas en el articulo 133 de la Ley 142 de 1994. A la prestacion
continua de un servicio de buena calidad y a las reparaciones por falla.en la prestacioén del servicio,
de conformidad con el articulo 137 de la Ley 142 de 1994.

A obtener informacién clara, completa, precisa y oportuna del contenido de las facturas.

A presentar peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos y a obtener
respuesta oportuna y completa, de acuerdo con la normatividad vigente. :

A recibir la factura a su carge por lo menos con cinco (5) dias habiles de antelacion a la fecha de
pago oportuno sefialada en la misma. :

A recibir la primera factura por concepto de prestacion del servicio dentro de los noventa (90) dias
siguientes a la conexién acompafiada de una copia fisica del contrato de servicios publicos, y a
que el cobro que se realice con posteridad a dicho término se efecttie conforme a lo previsto en el
articulo 1.3.21.2. de la Resolucién CRA 151 de 2001, o la norma que la modifique, adicione o
aclare. 2

A que le sea devuelto el medidor cuando sea de su propiedad en los casos en los cuales es
necesario su cambio. 5

A solicitar a Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S ES.P,, la revision de las instalaciones
internas con el fin de establecer si hay deterioro en ellas, y de ser el caso, que esta efectle las
recomendaciones que considere oportunas para su reparacion o adecuacién, por parte de personal
técnico.

En los casos de revisién por anomalias, retiro provisional del equipo de medida, cambio del mismo
y visitas técnicas, a solicitar la asesoria ylo participacién de un técnico particular o de cualquier
persona para que verifique el proceso de revision de los equipos de medida e instalaciones
internas, de conformidad con las condiciones previstas en la regulacién y en el articulo 12 de la
Resolucién CRA 413 de 2006 o la norma que la modifique, adicione o aclare.

. A la participacién en los comités de desarrolio y control social.

. A recibir copia de la lectura efectuada para efectos de facturacién, cuando lo solicite.

. A que se le afore o se le mida el consumo cuando sea técnicamente posible.

. Aque no se le suspenda el servicio, ni se le cobre la reinstalacion, cuando demuestre que se realizé

el pago.

. A que el prestador mantenga la reserva de sus datos personales y garantice su derecho al habeas

data.

. A que Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. no reporte a las centrales de riesgo su

informacién sobre el cumplimiento de las obligaciones pecuniarias sin su consentimiento expreso
y escrito.

. A conocer los siguientes documentos relacionados con la prestacion del servicio: (i) el contrato de

condiciones: (ii) el mapa del Area de Prestacion del Servicio —~APS- dentro de la cual Operadores
de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. se compromete a cumplir los estandares de servicio; (iii) las
metas anuales de los estandares de servicio y de eficiencia, asi como el avance en el cumplimiento
de las mismas; (iv) las tarifas vigentes y (v) el Plan de Obras e Inversiones Regulado (POIR.).
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Clausula 13. CONDICIONES TECNICAS ACUEDUCTO. Para la prestacion del servicio publico de
acueducto, las partes del presente contrato, deberan cumplir con las condiciones técnicas establecidas en

el Decreto 1077 de 2015 o el que lo modifique, adicione o aclare, asi:

0 Condiciones de accese: Deben ser desarrolladas observando lo establec do en el articulo
2.3.1.3.2.2.6. del Decreto 1077 de 20158..

O Con respecto a los términos y condicicnes para el tramite de las SO]IC!tUdES de viabilidad y
disponibilidad de prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado,
segln lo definido en los articulos 2.3.1.2.2. a 2.3.1.2.8. del Decreto 1077 de 2015.

O Régimen de acometidas y medidores segun los articulos 2.3.1.3.2.3.8. 22.3.1.3.2.3.17. del Decreto

1077 de 2015.

O Procedimientos para: instalacion del medidor por primera vez, calibracion de medidores,
verificacion de la condicién metrolégica de los medidores y retiro del medidor, segln lo establecido
en la Resolucién CRA 457 de 2008.

Los medidores tendran las siguientes especificaciones técnicas:

1. Para instalaciones horizontales: Medidor de transmisién magnética, tipo velocidad, chorro multlple o]
chorro Unico para los diametros de 4" a 1 %4".

O Los medidores de transmisién magnética tipo velocidad deben tener el cuerpo fabricado en
polimero o plastico con registro de cobre vidrio, con entrada 7/8" y salida de %", transmision
magnética y relojeria de precisidn, totalizador seco cerrado al vacio con lectura mixta por agujas y

tambores numerados.
2. Parainstalaciones verticales: Medidor tipo volumétrico, pistén oscilante para los diametros de %" a 1”.

0 Los medidores tipo volumétrico pistén oscilante deben tener el cuerpo fabricado en polimeroc o
plastico con registro de cobre vidrio, totalizador cerrado con lectura mixta de tambores numerados.

3. Para instalaciones de altos consumidores: Medidores tipo woltman o chorro Unico para los didmetros
de 2" a 4".

O Los medidores tipo woltman o chorro Gnico deben tener el cuerpo fabricado en fundicién de hierro,
transmisién magnética y relojeria de precision, totalizador seco cerrado al vacio con lectura mixta

por agujas y tambores numerados.

Estos medidores deberén cumplir con las normas INCONTEC 1063.1, 1063.2 y 1063.3 con un error maximo
tolerado para medidores nuevos de:

a) +5% en la zona inferior entre el Caudal Minimo y el Caudal de Transmisién.
b) £2% en la zona superior comprendida entre el Caudal de Transmisién y Caudal Maximo.

Velocidad X
Volumétrico X
Peo Electromagnético X
Woltman . X
Especificaciones .
adicionales del tipo de  |Telemetria X
medidor
Diametro Pulgadas X
Caudal permanente (Q3) |2.5 m3/h
Rango de medicién (R) |2100

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores o
usuarios, una vez expirado.el periodo de garantia de 3 afos definido en el articulo 2.3.1.3.2.3.12.del

Decreto 1077 de 2015,

Clausula 14. MEDICION DE ALCANTARILLADO. Sera el equivalente a la medicién del servicio publico
domiciliario de acueducto. La unidad de medida debera estar dada en metros cubicos. Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. podra exigir la instalacién de medidores o estructuras de aforo de aguas
residuales, para quienes se abastecen de aguas provenientes de fuentes alternas pero que utilizan el
servicio publico domiciliario de alcantarillado.
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La medicion se realizara mediante medidores de conformidad con las siguientes tecnologias:

Electromagnético para

Tipo de medidor ;
aguas residuales

Especificaciones adicionales

Telemetria X
del tipo de medidor o

Cliausula 15. CONDICIONES DE CALIDAD. Para la prestacién del servicio pdblico de acueducto y
alcantarillado, con las condiciones de calidad definidas en la regulacion, las Partes del Contrato deberan
cumplir con las siguientes condiciones: = A

O La calidad de agua potable debe cumplir con lo sefialado por el Decreto 1575 de 2007 y la
Resolucién 2115 de 2007, o el que los modifique, adicione o aclare.

O La calidad de los vertimientos recibidos en las redes de alcantarillado debe cumplir con lo
establecido en el Decreto 3930 de 2010 del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo
Territorial y con la Resolucién 0631 de 2015 del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, o el que los modifigue, adicione o aclare. :

O La continuidad en la prestacién del servicio sera de 24.horas y en caso de tener niveles de
continuidad inferiores Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S: E.S.P. debera establecer
metas anuales para reducir la diferencia entre el valor del afio base y el estandar de servicio,
con la gradualidad exigida por la legislacién vigente, y consignar tales metas en el contrato
de servicios publicos demiciliarios. ;

O Lapresion minima se debe definir con base en el articulo 82 de la Resolucién 1096 de 2000
del Ministerio de Desarrollo Econémico o el que lo madifique, adicione o aclare.

COBRO DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

Clausula 16. FACTURACION. En las facturas en las que se cobren varios servicios, sera obligatorio
totalizar por separado cada servicio, cada uno de los cuales podra ser pagado independientemente de los
demas con excepcion del servicio pUblico domiciliario de asec y demas servicios de saneamiento basico.
El servicio de alcantarillado se facturara con cualquiera de los servicios puablicos a los que se refiere la Ley
142 de 1994, y no podra pagarse este Ultimo con independencia del servicio publico de alcantarillado, salvo
en aquellos casos en que exista prueba de mediar peticién, queja o recurso debidamente interpuesto ante
la persona prestadora del servicio de alcantarillado.

La factura que expida la persona prestadora debera contener, como minimo, la siguiente informacion:

El nombre de Operadores de Servicios de |a Sierra S.A.S. E.S.P. y su NIT.

El nombre del suscriptor y/o usuario, numero de identificacion del medidor al cual se presta el

“servicio y direccién del inmueble receptor del servicio.

La direccién a la que se envia la factura o cuenta de cobro.

E| estrato socioeconémico, cuando el inmueble es residencial y la clase de uso del servicio.

El periodo de facturacién del servicio y fecha de expedicion de |a factura.

El cargo por consumo, el cargo fijo y los otros cobros autorizados por la legislacién vigente.

E| valor de los descuentos a aplicar por Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. cuando

se produzca incumplimiento en las metas de los estandares de servicio, teniendo en cuenta la

legislacién vigente.

El valor de las devoluciones por cobros no autorizados o por errores en facturacion o estratificacion,

asi como de los intereses correspondientes. ;

9. Los sitios y modalidades donde se pueden realizar los pagos.

10. Los cargos por concepto de corte, suspension, reconexion y reinstalacién cuando a ello hubiere
lugar. . s

11. La lectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del medidor, si existe. Cuando, sin
accién u omisidn de las partes, durante un periodo no sea posible medir el consumo con
instrumentos técnicos debera indicarse la base promedio con la cual se liguida el consumo.

12. La comparacién entre el valor de la factura por consumo y el volumen de los consumos, con los
que se cobraron los tres periodos inmediatamente anteriores, si la facturacién es bimestral, y seis
periodos, si la facturacion es mensual.

13. El valor y factor de los subsidios o de las contribuciones de solidaridad, seglin el caso, en los
términos establecidos por la Ley 142 de 1994. :

14. El valor y fechas de pago oportuno, asi como la fecha de suspension del servicio.

15. Los valores unitarios y totales cobrados al suscriptor y/o usuario por concepto de las tasas

ambientales para acueducto y alcantarillado.

) =

SO G

5.

CALLE12 NO. 12-52. TELEFAX: 4242309 ¢ TELS.: 4100137 » CIENAGA — MAGDALENA.
NIT 819.003.805 — 7 NUIR-1-47182000-4

8 de Pagina 11



OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A.S. E.S.P.
MUNICIPIO DE CIENAGA

La factura sera entregada por lo menos con cinco (5) dias de antelacién a la fecha de pago sefialada en la
misma indicando la fecha maxima de entrega de la factura. La periodicidad en la entrega de.la factura sera: -

Mensual _X__

Clausula 17. DESCUENTOS ASOCIADOS A LA CALIDAD DEL SERVICIO. De conformidad con lo
establecido en la legislacién vigente, Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. debera realizar
los descuentos en el cargo fijo y en el cargo por consumo originados por el incumplimiento frente a las
metas para alcanzar los estandares de calidad del servicio que aplican a los servicios publicos domiciliarios
de acueducto y alcantarillado. Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. cuenta con un plazo
maximo de seis (6) meses para hacer efectivo el descuento total en la factura de los suscriptores y/o
usuarios afectados, el cual empezard a contar una vez finalice el semestre objeto de evaluacion.

Operadoreé de Servicios de la Sierra S.A.S E.S.P. debera dumplir con los estdndares de calidad técnica
del servicio, en su drea de prestacion del servicio segln la legislacién vigente.

Paragrafo 1. Los descuentos estan asociados al indicador de calidad; al indicador de continuidad y al
indicador de incumplimiento de reclamos comerciales por facturacién. Estos se determinaran con base a
la estructura de calidad y descuentos conforme al régimen legal vigente.

Paragrafo 2. El descuento total a reconocer al suscriptor y/o usuarios afectados, resulta.de sumar el
descuento por calidad, el descuento por continuidad y el descuento por reclamos comerciales. La
reincidencia en el incumplimiento genera un descuento mayor.

‘Clausula 18. SANCIONES NO PECUNIARIAS. Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S E.S.P., previo
cumplimiento del debido proceso, podra imponer las sanciones no pecuniarias de suspension y corte del
servicio. Ademas, cuando los suscriptores y/o usuarios incurran en mora en el pago de las facturas por
concepto de la prestacion del servicio objeto del contrato de servicios publicos domiciliarios, Operadores
de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. podra aplicar intereses de mora sobre saldos insolutes de-
conformidad con la tasa de interés moratorio aplicable en el Cédigo Civil.

Clausula 19. SUSPENSION Y CORTE. De conformidad con el articulo 2.3.1.1.1. del Decreto 1077 de
2015, la suspension del servicio obedece a “la inferrupcion temporal del servicio por comun acuerdo, por
interés del servicio, o por incumplimiento o por ofra de las causales previstas en la Ley 142 de 1994, en el
presente decreto, en las condiciones uniformes del contrato de servicio ptblico y en las demds normas
concordantes”. Entiéndase por corte del servicio de acueducto, como la “Inferrupcién del servicio que
implica la desconexién o taponamiento de la acometida. :

Operadores de Servicios.de la Sierra S.A.S. E.S.P. podra suspender el (los) servicio(s) prestado(s) por las
causas que establezca el régimen legal vigente. El corte del servicio es la interrupcién definitiva del servicio.

Una vez haya desaparecido la causal que le dio origen a la suspension del servicio y se hayan cancelado
los gastos de suspension y reinstalacion, es obligacién de Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S.
E.S.P. reinstalar el servicio en un término no superior a veinticuatro (24) horas.

Una vez haya desaparecido la causal que le dio origen al corte del servicio y se hayan cancelado los gastos
de corte y reconexidn, es obligacion de Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. reconectar el
servicio en un término no superior a cinco (5) dias habiles.

Clausula 20. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO. El incumplimiento de Operadores de
Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. en la prestacion continua del servicio se denomina falla en la prestacion
del servicio y su ocurrencia le confiere al suscriptor y/o usuario el derecho, desde el momento en que se
presente, a la resolucion del contrato de servicios publicos domiciliarios o su cumplimiento con las
reparaciones consagradas en el articulo 137 de la Ley 142 de 1994, esto es, a que no se le haga cobro
alguno por conceptos distintos del consumo o de la adquisicién de bienes y servicios recibidos y a la
indemnizacién de perjuicios.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMACIONES Y RECURSOS

Clausula 21. PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. Los suscriptores y/o usuarios tienen derecho a
presentar ante Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P peticiones, quejas y recursos por
cualquiera de los siguientes medios: fisico en los puntos de atencién, lineas telefénicas, fax, correo
electrénico, correo certificado. El término méaximo que tiene Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S.
E.S.P. para responder son quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion y si la
respuesta no ocurre en este plazo se produce el silencio administrativo positivo. Las peticiones, quejas y

_ recursos seran tramitados de conformidad con el Titulo VIIl Capitulo VIl de la Ley 142 de 1994, en el Codigo
de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativo y en la Ley 1755 de 2015 o aquella
gue la modifique, adicione o aclare.
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Contra los actos de suspensién, terminacién, corte y facturacion que realice Operadores de Servicios de la
Sierra S.A.S. E.S.P., proceden el recurso-de reposicién y subsidiariamente el de apelacién, los cuales se
interpondran de manera simultanea.

El recurso de reposicién contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacion debe
interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decisién. En ningln
caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas. '

De los recursos de reposicién y apelacién contra los demas actos de Operadores de Servicios de la Sierra
S.A.S. .E.S.P. que enumera el inciso primero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, debe hacerse uso
dentro de los cinco (5) dias siguientes a aquel en que Operadores de Servicios de la Sierra S.AS.ES.P.
ponga el acto en conocimiento del suscriptor y/o usuario.

Los recursos no requieren presentacién personal ni intervencion de abogado, aungue se emplee un
mandatario.

LUGAR DE PRESENTACION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS

El suscriptor y/o usuario podré presentar peticiones, quejas y recursos en la siguiente:

Direccion: Calle 12 N° 12 -52
Barrio: Jardin

Ciudad: Ciénaga
Departamento: Magdalena
Teléfono: 4242347

Pagina web:  www.operadoresdelasierra.com
Funcionario encargado de resolver: Analista de PQR’S

Clausula 22. CESION DEL CONTRATO DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Salvo que las
partes dispongan lo contrario, cuando medie enajenacion del bien raiz al cual se le suministra el servicio,
se entiende que hay cesién del contrato, la cual opera de pleno derecho e incluye la propiedad de los
bienes inmuebles por adhesién o destinacién utilizados para usar el servicio. En tal caso se tendréa como
nuevo suscriptor al cesionario a partir del momento en que adquiera la propiedad.

Sin perjuicio de lo anterior, Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. conservara el derecho a
exigir al cedente el cumplimiento de todas las obligaciones que se hicieron exigibles mientras fue parte del
contrato, pues la cesion de estas no se autoriza, salvo acuerdo especial entre las partes.

Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. podra ceder el contrato de servicios publicos
domiciliarios cuando en este se identifique al cesionario. Igualmente, se podré ceder cuando, habiendo
informado al suscriptor y/o usuario de su interés en cederlo con una antelacion de por lo menos dos (2)
meses, Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. no haya recibido manifestacion explicita del
suscriptor y/o usuario.

Clausula 23. TERMINACION DEL CONTRATO DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS.
Operadores de Servicios de la Sierra S.AA.S. E.S.P. puede terminar el contrato de servicios publicos
domiciliarios y proceder al corte del servicio, por mutuo acuerdo o por incumplimiento del contrato de
servicios publicos domiciliarios, Unicamente en los casos dispuestos en el régimen legal vigente.

Clausula 24.CLAUSULAS ADICIONALES.

CLAUSULAS ADICIONALES GENERALES: Son aquelias que define Operadores de Servicios de la
Sierra S.A.S.E.S.P. aplicables a todos los suscriptores y/o usuarios de forma uniforme.

CLAUSULAS ADICIONALES ESPECIALES: Son aquellas que resultan del acuerdo especial
entre Operadores de Servicios de la Sierra S.A.S. E.S.P. y el suscriptor y/o usuario en los
términos del articulo 128 de la Ley 142 de 1994.

PERMANENCIA (Esta opcién debe ir diligenciada por el suscriptor y/o usuarid)
Permanencia Minima: Si___No___ (no puede ser superior a 2 afios).

DENUNCIA DEL CONTRATO. Se ha denunciado contrato de arrendamiento: Si____ No

SOLUCION DE CONTROVERSIAS. Las diferencias que surjan entre Operadores de Servicios de
la Sierra S.A.S. E.S.P. y el suscriptor y/o usuario, con ocasién de la celebracion, ejecucion y
terminacién del contrato de servicios publicos domiciliarios, y que no hayan podido resolverse
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aplicando las normas que éste contiene sobre recursos, se someterén a la decisién judicial. Lo
anterior, sin perjuicio de que las partes puedan acudir a otros mecanismos alternativos de solucion
de conflictos previstos en la ley, caso en el cual la clausula compromisoria debe ser autorizada de
manera expresa y por escrito por el suscriptor. La negativa a suscribirla por parte del suscriptor no
sera motivo para negar la celebracion del contrato de servicios publicos.

De conformidad con el numeral 79.3 de la Ley 142 de 1994, las partes pueden solicitar a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios concepto sobre el cumplimiento de los
contratos relacionados con los servicios publicos regulados por la Ley 142 de 1994, asi como la
designacién de personas que puedan colaborar en la mejor prestacién de los servicios plblicos o
en |a solucion de controversias que puedan incidir en su prestacién oportuna, cobertura o calidad.

B e it

CAROLINA PARDO PARDO
Representante Legal
OPERADORES DE SERVICIOS DE LA SIERRA S.A8.E.S.P.

<

CALLET12 NoO, 12-52. TELEFAX: 4242309 ¢ TELS.: 4100137 ¢ CIENAGA — MAGDALENA.
NIT 819.003.805 -7 NUIR-1-47189000-4

11 de Pagina 11



I‘.‘u ,,a..#"li‘m'}r L { A |"':" a
3 I‘QM -‘l’- :

o

_IA:,__..,‘J.— --|,'
| “WU B e R
A | iy ",«"EH‘L".‘ = i

-

"m""'ﬁ'.



