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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo reducir el indice de agua no contabilizada
que se genera a través de las defraudaciones de Fluidos y/o los usos indebidos
del servicio (Bypass, acometida paralela a acometida con medidor, manipulacion
del medidor fraude en medidor, conexiébn de equipos electromagnéticos entre
otros).

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con el recibo de la denuncia, hasta el recaudo de los
valores de los metros cubicos dejados de facturar. El presente procedimiento lo
ejecuta el Departamento Comercial, a través de sus divisiones con el apoyo del
Departamento Técnico — Operativo y la Unidad Asesora Juridica de la Empresa
inicia y tramita hasta su terminacion el proceso penal que se inicia por el
presunto delito de defraudacion de fluidos.

La investigacion, deteccion y liquidacién de los consumos no facturados es
realizada por las Divisiones de Cartera, Control Comercial y Facturacion
respectivamente o el funcionario designado por la Empresa o quien actie en su
nombre con apoyo cuando sea necesario del Departamento Técnico — Operativo
de la Empresa. La revisibn del medidor se dara cuando exista evidencia de
manipulacion o intervencion del mismo.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Responsable del procedimiento Administrativo es el Departamento Comercial; a
través de las Divisiones de Cartera, Atencion al Usuario, Control Comercial,
Facturacion y P.Q.R, con el apoyo del Departamento Técnico — Operativo.
Ademas de ser los responsables de garantizar el mejoramiento continuo del
procedimiento y de autorizar cualquier cambio que se realice en éste.
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La Unidad Asesora Juridica es responsable del proceso penal que se inicia con
el recibo del expediente para la instauracion de la denuncia penal ante la autoridad
competente hasta la finalizacion del proceso penal.

4. DEFINICIONES

Se considera como delito penal de defraudacion de fluidos, el que mediante
cualquier mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos
contadores se apropie de agua en perjuicio ajeno.

Para el proceso administrativo se considera como uso indebido del servicio las
siguientes causales contempladas en el Contrato de Condiciones Uniformes del
Servicio de Acueducto y Alcantarillado vigente:

Por adulterar las conexiones, acometidas o aparatos de medicion; o por retirar el
aparato de medicién con el fin de dejar paso directo o cambio del mismo por otro
no autorizado por la Empresa, o intervenir el visor del medidor de tal manera que
se impida, dificulte o modifique su lectura, o por alterar su normal funcionamiento,
o la ejecucion de una acometida clandestina en un predio con contrato de
condiciones uniformes vigente, o bypass.

Por utilizar el servicio a través de una o varias acometidas fraudulentas.

Cuando se encuentre una posible defraudacién de fluidos y/o Incumplimiento del
contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado del servicio, el
funcionario designado por la Empresa o quien haga sus veces, debera eliminar la
causa que origina la presunta conducta. En el caso que sea usuario de la
Empresa, se debera dejar en uso el servicio legalmente autorizado y no podra
suspender éste, mientras no se agote la actuacion administrativa, la via
gubernativa o exista decision judicial que lo ordene.

Cuando se detecte o reporte una posible defraudacion de fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado del
servicio, se debe programar una visita inspeccion de acuerdo a lo establecido en
el presente manual.
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5. DESARROLLO

Actividad 1: Realiza investigacion previa y conocimiento del caso

1. Ninguna de las divisiones intervinientes o quien desarrolle las actividades de la
gestidbn comercial de la empresa, podra desestimar cualquier indicio de una
posible defraudacién de fluidos y/o Incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes por uso no autorizado del servicio, a través de una
conexion fraudulenta o clandestina, o de la manipulacion de los aparatos de
medicion.

2. La informacién relacionada con los indicios levantados por el Auxiliar de Cartera
o el funcionario designado por la Empresa o quien actie en su nombre, debe
ser ingresada al sistema de informacién de la Empresa, independientemente
de los canales de comunicacién a través de los cuales se tenga conocimiento
del hecho y se trate 0 no de un suscriptor, tales como:

2.1 Denuncias o informes presentados por la comunidad, los entes de control y de
vigilancia, contratistas independientes o cualquier otro denunciante.

2.2 Reportes del personal de terreno (Auxiliar de cartera, lectura, corte y
reconexion y /o plomeros) de posibles predios clandestinos o fraudulentos
residenciales y no residenciales.

2.3 Cuentas contrato con anomalias de posible defraudacion de fluidos y/o
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado
del servicio identificadas como resultado del analisis en el proceso de
facturacion y critica.

2.4 Predios reportados al hacer el seguimiento en cada sector hidraulico de los
cortados y suspendidos.

3. Una vez conocido el caso, El Profesional de P.Q.R. o el funcionario designado
por la Empresa o0 quien actle en su nombre, debe solicitar a la Division de
Control Comercial la verificacion en el sistema de informacién, si el predio en
el que se encontrd la posible defraudacion de fluidos y/o Incumplimiento del
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contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado del servicio, es
suscriptor o no de la Empresa.

4. Constatada la condicion de suscriptor de la Empresa por la Division de Control

Comercial, el Profesional de P.Q.R. o el funcionario designado por la
Empresa o0 quien actie en su nombre debera solicitar a las Divisiones de
Control Comercial y Facturacién y al Departamento Técnico — Operativo la
informacion que le permita realizar un andlisis de los datos maestros
comerciales y técnicos, y efectuar un analisis historico de por lo menos los
altimos tres (3) afos, incluyendo como minimo las lecturas, consumos,
pagos, suspensiones, cortes, cambios de medidor, cambios de clase de uso,
etc., tendientes a constituir el acervo probatorio.

5. Por su parte, en el evento en que la presunta defraudacion de fluidos y/o

incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado
del servicio, sea cometido en un predio no suscriptor de la Empresa, se
debera verificar si es irregular masivo o disperso. En el caso que sea masivo,
el profesional de P.Q.R. o el funcionario designado por la Empresa o quien
actle en su nombre, se encargara del caso, para que se tomen las acciones
comerciales correspondientes. Si es disperso, se continla con el
procedimiento que a continuacion se desarrolla.

6. Con la investigacion realizada en el sistema de informaciéon empresarial, el

profesional de P.Q.R. o el funcionario designado por la Empresa o quien
actle en su nombre, determinard si se inicia la accién operativa en terreno, o
en su defecto, si previamente requiere efectuar seguimiento al predio,
definiendo la duracion de este seguimiento y el mecanismo para adelantarlo
(registro fotografico, registro en video, toma de lecturas, etc). De todo esto se
dejara constancia en un informe que contendra como minimo la sintesis del
procedimiento adelantado en la oficina y en terreno, con nombres completos,
identificacion del funcionario y de las personas que intervienen en la misma.

7. Si como producto del seguimiento efectuado se establece que no existen
indicios que ameriten continuar con la investigacion, se dara por concluida la
misma dejando la correspondiente constancia en el sistema.
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Actividad 2: Hace visita de inspeccion y realiza ejecucion operativa en terreno

1. La Empresa a través del auxiliar de cartera o el funcionario designado por la
Empresa o0 quien actie en su nombre, se identificara ante quien atienda la
visita, informandole el objeto de la misma.

2. A guien atienda la visita, se le comunicara que podra estar asistido por un
técnico que él designe, para su ubicacion se le concede una (1) hora; tiempo
durante el cual se suspendera la visita.

3. Si quien atiende la visita, siendo persona con capacidad de atenderla, no
permite el ingreso al inmueble para adelantar la misma, el auxiliar de cartera
o el funcionario designado por la Empresa o quien actie en su nombre,
deberd comunicarle al mismo, que este hecho constituye un incumplimiento
del Contrato de Condiciones Uniformes que conlleva a la suspension del
servicio. En caso de continuar la oposicidbn o0 negativa, se procedera a la
suspensién del servicio hasta que se permita el ingreso al predio para su
revision. De lo anterior, se dejarda constancia en el Acta de visita de
inspeccion, y copia de la misma al usuario; reprogramard la visita para
revision interna del predio, sin aviso previo al suscriptor y/o usuario.

4. Si el predio se encuentra vacio o quien atiende la visita, es un menor de edad o
un incapaz, el auxiliar de cartera o el funcionario designado por la Empresa
0 quien actie en su nombre, de ser posible continuara con la inspeccién
externa, dejando constancia de todo lo sucedido en el Acta visita de
inspeccién; de ser necesario reprogramard la visita para la revisién interna
del predio.

5. En el caso en que se pueda adelantar la visita, el auxiliar de cartera o el
funcionario designado por la Empresa o0 quien actie en su nombre, dara
inicio a la misma, asi:

* Levantar acta de visita de inspeccion, donde se consignaran la informacion del
predio, los datos personales de quien la atiende y los datos técnicos.

* Se tomara registro fotogréafico y/o filmico acorde con el desarrollo de la visita,
estos deben registrar como minimo: fecha, hora, fachada y placa del predio

ELABORO:

REVISO: APROBO:

ANA MARIA CHACIN LURAN MARIA ALICIA PAVAJEAU CHADID GUSTAVO MANUEL MORALES FUENTES

Profesional de P.Q.R. Jefe Departamento Comercial Gerente




MA-GC-02

Versién: 01-31-10-14

L FMDUPAR..... DEFRAUDACION DE FLUIDO Y/O
*\ resmrpemerse 1 INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

DE CONDICIONES UNIFORMES  [r4gina : 6de2s

tomada desde un angulo donde se pueda identificar que pertenece al mismo,
anomalia (s) encontrada (s) asociadas a la defraudacion de Fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado
del servicio, desarrollo de los trabajos antes y después de su ejecucion,
medidor retirado e instalado, en los casos en que esta actividad se realice.

* Si el predio cuenta con acometida legal, se realizara una prueba conforme a la
norma técnica NS-096 consistente en cerrar el registro de corte para
garantizar que a través de esta acometida no entre agua al predio.

** En caso de no ubicar facilmente el sitio de la conexién fraudulenta se podran
utilizar equipos especializados (ej; geéfonos o geo-radares) que permitan
detectar el sitio de la conexion para efectos de la intervencién acertada del
espacio publico.

** De encontrarse la acometida ilegal se procedera a efectuar la excavacion, corte
desde la red principal. Posteriormente se debera dejar el espacio publico en
las condiciones inicialmente encontradas.

** E| servicio de la acometida legal no podra ser cortado o suspendido, salvo que
estuviere en este estado al inicio de la visita.

* De encontrase una acometida legal, que presenta como anomalia paso directo
por no contar con medidor, se deberan levantar las pruebas de lo encontrado
y se procedera a instalar un nuevo medidor al que se le colocaran los
precintos de seguridad sefialando en el Acta los datos del mismo.

* Si el predio no cuenta con una acometida legal y presenta servicio, se procedera
a realizar directamente la prueba (de geofonia o cualquier otra idénea) para
detectar la presunta conexion fraudulenta.

** En caso de no ubicar facilmente el sitio de la conexion fraudulenta se podran
utilizar otros equipos (Ejemplo: geéfonos o geo-radares) que permitan
detectar el sitio de la conexion para efectos de la intervencion certera del
espacio publico.
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** Una vez detectada y ubicada la conexion fraudulenta se procedera a efectuar la
excavacion, corte desde la red principal. Posteriormente se debera dejar el
espacio publico en las condiciones inicialmente encontradas.

* Si se evidencia la manipulacion de los aparatos de medicion o los accesorios de
la acometida o la acometida, el auxiliar de cartera o el funcionario designado
por la Empresa con el apoyo del Departamento Técnico Operativo,
adelantara las siguientes pruebas:

** Verificacién de la ruptura o manipulacién de los sellos de seguridad y de los
precintos de control, y la reconexion del servicio cortado, sin pago.

** Se procedera a realizar el respectivo registro fotografico antes de retirar el
medidor para su evaluacion: verificando, estado de la cupula, visor del
fichero, fichero, sellos, carcasa, sentido de la instalacién (en el sentido del
flujo o en contra flujo) y/o cualquier otra circunstancia.

** Se retiraréd el medidor aplicando el siguiente procedimiento:

*** Instalar un tapdn plastico o de cualquier otro material en el extremo de la salida
del medidor.

*** | lenar de agua el medidor hasta que éste se rebose.
*** Instalar el otro tapon en el extremo de entrada del medidor.

*** |_os medidores retirados en terreno deben ser embalados en una bolsa plastica
debidamente sellada y firmada por el usuario, el operario y los testigos.

*** | os mismos deberan ser transportados, garantizando el minimo de impacto.

*** | 0s medidores deben ser transportados al laboratorio en cajas de cartén o
plasticas en una cantidad no mayor a 20 medidores, para evitar que éstos se
golpeen entre si, lo cual los desajustaria, afectando el concepto técnico.

*** | as cajas donde sean transportados los medidores deben contar con divisiones
rigidas de plastico o madera para la ubicacion de los mismos y evitar su

contacto.
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* Los funcionarios que intervengan en la visita deberan tener en cuenta que los
medidores son equipos muy sensibles que requieren un especial tratamiento
para que sus partes internas no se dafien, por lo tanto, es importante que en
ningln momento sean golpeados.

* El medidor retirado se reemplazara por uno nuevo, al que se le colocaran los
precintos de seguridad sefialando en el Acta los datos y condiciones del
medidor retirado y del medidor instalado.

* Del retiro y cambio del medidor se debera efectuar el respectivo registro
fotogréfico y/o filmico, si asi lo considera el auxiliar de cartera o el funcionario
designado por la Empresa o quien actle en su nombre y se le comunicara al
usuario este hecho, para quien debera firmar el sello de seguridad de la
bolsa que contiene el medidor retirado. Si el usuario se niega a firmar el sello
de seguridad, el mismo podra ser firmado por testigos de ser posible, de lo
anterior se dejara constancia en el acta de visita de inspeccion.

* El medidor retirado sera entregado al laboratorio de medidores de la Empresa
en las fechas y horas que designe el laboratorio de conformidad con el
acuerdo de servicio firmado por la empresa.

* Culminada la visita, el auxiliar de cartera o el funcionario designado por la
Empresa, o0 quien actie en su nombre, revisara que en el acta de visita de
inspeccion, se haya consignado los datos béasicos y todo lo encontrado en
terreno, de igual manera, garantizard que quede debidamente firmada por
quien atendié la diligencia, el ejecutor y los testigos, si los hay, y le hara
entrega de una copia de la misma. Si quien atiende la visita se niega a firmar
el Acta, la misma podra ser firmada por los testigos que alli se encuentren, si
estos acceden a colaborar, de lo anterior se dejara constancia en el Acta de
Inspeccion.

* El acta de visita de inspeccion debe contener como minimo la siguiente
informacion:

** Nombre completo del suscriptor y/o usuario y el titulo con el que esta en el
inmueble y/o otros (si es posible ubicar esta informacion).
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** Clase y numero del documento de identificacion.

** Informacion del predio: Zona, barrio, direccion, numero de cuenta contrato,
estrato, clase de uso.

** Datos Técnicos: Diametro de la acometida, nUmero de medidor, diametro del
medidor, marca del medidor, tipo de medidor, lectura del mismo.

* En caso que deba ser retirado el medidor para revision del laboratorio, debe
contar con la siguiente informacion:

** Cuenta contrato,

** Fecha de retiro.

** Marca medidor retirado,

** Tipo de medidor retirado,

** Diametro de medidor retirado

** Longitud de medidor retirado.

** Nomero medidor retirado.

** ectura medidor retirado y suborden
* Resultado de la visita.

* Si la visita arroja como resultado, que no se presenta ninguna irregularidad, el
auxiliar de cartera o el funcionario designado por la Empresa, o quien actle
en su nombre, debera consignar este hecho en el acta de inspeccion técnica,
e informard y entregara una copia de la misma a quien atienda la visita y se
archiva el caso.

Actividad 3: Verifica aparatos de medida en el laboratorio

1. Las pruebas del medidor deberan realizarse por un laboratorio debidamente
acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio.
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2. El laboratorio procedera a realizar las pruebas técnicas pertinentes con el fin de
establecer el estado del medidor, dictamen que puede confirmar, descartar o
aportar mas indicios de los sefialados en el Acta de visita de Inspeccion.

3. En todo caso y para garantizar el manejo de la cadena de custodia se debe
tener en cuenta lo siguiente:

3.1 Recepcion: ElI medidor se entregara en el Laboratorio acompafiado un formato
gue contendra:

* Cuenta contrato,

* Fecha de retiro.

* Marca medidor retirado,

* Tipo de medidor retirado,

* Diametro de medidor retirado.

* Longitud de medidor retirado.

* Namero medidor retirado.

* Lectura medidor retirado y suborden

El medidor debe estar en una bolsa debidamente sellada y marcada con un sticker
o adhesivo en donde se relacione la direccién del predio de donde se retiro,
el nimero de la cuenta contrato y marca, numero y lectura del medidor.

La bolsa debe venir sellada y con la firma del suscriptor y/o usuario del predio, al
momento del retiro del medidor, o en su defecto, firmada por él o los testigos,
0 por quien realizé el retiro del medidor por parte de la Empresa.

El medidor debe entregarse con agua. El Laboratorio de medidores levantara un
acta de las condiciones en que se reciben los instrumentos de medida.

3.2 Almacenamiento y custodia: El almacenamiento y custodia de los medidores
sera de responsabilidad del Departamento Comercial a través de la division
de Control Comercial y se realizard& maximo por el tiempo que dure el
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proceso penal o administrativo. EI almacenamiento se realizara en bolsas
debidamente marcadas con la informacion del medidor.

3.3 Citacion a pruebas: El Auxiliar de Cartera o el funcionario designado por la

Empresa o quien actle en su nombre, que adelanta la visita de inspeccion
informara al usuario la fecha y hora en que se realizara la revision del
medidor en el Laboratorio, advirtiéndole que la misma se realizara aun sin su
presencia. Para esto dejar4d comunicacion en el predio.

3.4 Realizacién de las pruebas: Teniendo en cuenta las citaciones realizadas, el

3.4.1

3.4.2

3.4.3

3.44

3.4.5

procedimiento a seguir es el siguiente:
Se ubica y se identifica, la bolsa en donde se encuentra el medidor a revisar.

Se destapa la bolsa frente al suscriptor y/o usuario, 0 persona autorizada y
se registran todos los datos correspondientes al medidor que se encuentra
en dicha bolsa, utilizando para esto el formato de Recepcién de Medidores
Usados para Calibrar. Se debe efectuar registro filmico de la realizacion de la
prueba del medidor en el laboratorio desde el momento en que se procede a
destapar la bolsa hasta su culminacion.

Se procede a instalar el medidor en el banco de pruebas, donde se
realizaran aquellas pruebas tendientes a determinar la precisién metrol6gica
del medidor, de conformidad con lo exigido en la norma NTC-1063:1. El
suscriptor y/o usuario, o persona autorizada se ubicara en el sitio que se le
asigne fuera del area de calibracion.

A continuacion se procedera a realizar la revision interna y externa del
medidor, la cual se hara en presencia del suscritor y/o usuario 0 persona
autorizada a quien se le dara a conocer si fuere el caso, las piezas o partes
del medidor que fueron manipuladas. De lo anterior se levantara un acta de
esta revision que serd firmada por el funcionario Metrélogo del Laboratorio y
por el suscritor y/o usuario, 0 persona autorizada que presencio la revision y
el representante comercial o juridico de la Empresa.

Una vez culminadas las pruebas de calibracion y la revision interna y externa
del medidor, se enviara el informe de laboratorio y el acta de revision, a la
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3.4.6

3.4.7

Division de P.Q.R., éarea que adelanta la averiguaciéon de la posible
defraudacion de fluidos y/o Incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes por uso no autorizado del servicio, para que estos documentos
sean incorporados al expediente.

Si el Laboratorio conceptia que el medidor ha sido adulterado, este
concepto sera el soporte para continuar con el procedimiento a que haya
lugar de conformidad con este Manual.

En el evento en que el Laboratorio conceptie que el medidor NO ha sido
adulterado, el profesional de P.Q.R. o el funcionario designado por la
Empresa o quien actde en su nombre, procedera a comunicarle por escrito
mediante correo certificado o entrega personal al suscriptor y/o usuario
cerrando la verificacion previa en caso de ser el Unico indicio de la presunta
anomalia.

Actividad 4: Liquida cargos a cobrar

1. Cuando la visita adelantada o en su defecto el concepto de experticia técnico

emitido por el Laboratorio de medidores muestren la existencia de una
irregularidad, el profesional de P.Q.R. o0 el funcionario designado por la
Empresa o quien actle en su nombre, procedera a solicitar a la Division de
Facturacidon que efectle la liquidacion correspondiente de los consumos (m3)
de acueducto y alcantarillado y los costos por investigacion de la clandestina
establecidos en la resolucion de costos de conexion vigente.

2. Tarifa a aplicar. La tarifa a aplicar para la liquidacién de los consumos a cobrar,

sera la adoptada por la Empresa para el cobro de los servicios de acueducto
y alcantarillado a sus suscriptores y/o usuarios, segun la resolucién vigente
para el momento de la liquidacién segun la clase de uso y estrato del predio.
En los casos en que la visita de inspeccion identifique una clase de uso
diferente a la que se encuentra en el sistema el profesional de P.Q.R. o el
funcionario designado por la Empresa o0 quien actie en su nombre,
procedera a solicitar la modificacién de la clase de uso y con posterioridad
solicitar se realice la respectiva liquidacion teniendo en cuenta la clase de
uso y estrato identificadas en terreno.
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3. Calculo de consumos. Por regla general el consumo se determinara con base
en las diferencias de lectura registradas por el medidor (cuando exista
aparato de medida en el predio estando cortado). Si no existe medidor o
existe acometida paralela o bypass o cualquier otro tipo de conexion
identificada como defraudacién de fluidos y/o uso no autorizado del servicio
se utilizara alguno de los siguientes métodos para estimar el consumo, segun
sea el caso:

* Promedio de consumos registrados con predios de caracteristicas y condiciones
similares

* Capacidad instalada, con base en el diametro de la acometida para predios con
uso industrial, comercial y oficial.

* Promedio de consumos registrados de caracteristicas y condiciones similares: el
consumo se determinara con base en el promedio de consumo de las ultimas
tres vigencias conforme a la estadistica de los consumos promedio
suministrada por la Division de Facturacion de la Empresa o quien haga sus
veces, segun el estrato, clase de uso y actividad econdmica de predios en
caracteristicas y condiciones similares.

* Calculo de acuerdo con Capacidad instalada, con base en el diametro de la
acometida para predios con uso industrial, comercial y oficial: el volumen se
calculara de acuerdo con el diametro de la acometida encontrada en terreno
y aplicando la formula hidraulica (Q =V * A), donde:

Q = Caudal en m3/ seg.

V = Velocidad en m / seg.

A = Area en m2 (A= 3.1416 * R?)

AREA: El area depende del diametro de la tuberia encontrada en terreno.

VELOCIDAD: Conforme las normas vigentes de disefio de acueducto, la velocidad
utilizada es: Diametros menores o iguales a 3" se toma una velocidad
promedio de 1.5 m/seg. Diametros mayores o iguales a 4" se toma una
velocidad promedio de 2.5m /seg.
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TIEMPO: EIl tiempo se calcula con un flujo de agua diario correspondiente a la
clase de uso y de 1 a 24 horas al dia por 30 dias al mes.

A continuacion se presentan las tablas correspondientes a los volimenes mes
calculados segun la clase de uso: Comercial, oficial, industrial segun el sector
productivo. Para clase de Uso Comercial: Partiendo del hecho que los
predios con clase de uso comercial en promedio laboran una jornada de
ocho (8) horas dia y treinta (30) dias mes, con base en el diametro de la
acometida encontrada en terreno, los volimenes a aplicar son los siguientes:

CLASE DE USO COMERCIAL Y/O INDUSTRIAL

Diametro de la acometida encontrada en | Volumen mes en Metros cubicos

terreno

yzﬂ

%“

1%”

2"

3"

4"

8"

164

369

657

1.478

2.627

5.910

17.512

39.402

70.047
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10" 109.449

12" 157.607

Nota: Para los moteles, residencias y posadas se aplicara un tiempo equivalente a
las actividades hoteleras es decir 24 horas.

Para Clase de Uso Oficial. Previendo que los predios con clase de uso oficial en
promedio laboran una jornada de doce (12) horas dia, con base en el diametro de
la acometida encontrada en terreno, los volimenes a aplicar son los siguientes:

CLASE DE USO OFICIAL

Diametro de la acometida encontrada en | Volumen mes en Metros cubicos

terreno
%" 246
%" 554
1 985
1%" 2.216
2" 3.940
3" 8.865
4" 26.268
6" 59.102
8" 105.071
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10" 164.174
12" 236.410

Para clase de uso Industrial. Previendo que los predios con clase de uso Industrial
tienen consumos atipicos, para la clase de uso industrial se usara el tiempo
promedio laboral diario de acuerdo al sector productivo y conforme a la siguiente

tabla:

ANALISIS DE TIEMPOS LABORALES EN LOS SECTORES INDUSTRIALES

Y/O COMERCIALES

SECTOR TIEMPO PROMEDIO HORAS DIA
Alimentos 16

Curtiembres 8

Lava autos 16

Hospitales 24

Hoteles 24

Metalmecanica 10

Quimica 10

Textiles e Hilanderias 16

Centros comerciales 10
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Hipermercados 10
Clubes 10
Servicios Funerarios 14
Lavanderias 9

Centros educativos 11
Restaurantes 11
Maderas 16
Mineria 10
Imprentas y artes graficas 10
Estaciones de servicio 20

La liquidacion de los volumenes se realizara con base en el diametro de la
acometida encontrada en terreno y el tiempo promedio horas dia correspondiente

al sector productivo.

* Célculo de volumenes para clase de uso multiusuario: Se liquidara con base en
el didmetro de la acometida encontrada en terreno y el tiempo promedio
horas/dia correspondiente al sector productivo de acuerdo con los volimenes
a aplicar de los apartes calculo de volumenes para uso comercial 0 uso

industrial del

presente manual, conforme a

identificada en el predio.

la actividad econdmica

* Calculo de volumenes para temporales para obra: Se liquidara de la siguiente

manera:
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** Cuando se identifique que la acometida fraudulenta surte Unicamente una obra
0 surte obra y viviendas habitadas se liquidara con base en el diametro de la
acometida encontrada en terreno y el tiempo promedio de 12 horas/dia
segun la tabla de consumos industriales del presente manual.

** Cuando se identifigue que la acometida surte viviendas habitadas Unicamente
se liquidara de acuerdo con el aparte de célculo de volimenes para clase de
uso residencial por el total de viviendas habitadas.

* Volumen de alcantarillado: el volumen de alcantarillado se calculara como el
100% del volumen de acueducto calculado para cada caso por la tarifa
vigente en el momento de la liquidacién.

Nota: previo a la liquidacion se debe verificar que el sector cuente con
alcantarillado oficial, de lo contrario no se podran liquidar el volumen de
alcantarillado.

4. Permanencia: El profesional de P.Q.R. o el funcionario designado por la
Empresa 0 quien actie en su nombre, determinara el tiempo de
permanencia de la anomalia conforme las pruebas obtenidas en el proceso
de investigacion y sobre este término se calculara el valor de los consumos
correspondientes. El suscriptor o usuario podra probar ante la Empresa el
tiempo de duracién de la anomalia, para que se reliquide el valor de los
consumos, de modo que cobije solo el tiempo real.

5. Otros Cobros: En el caso de determinarse defraudacion de fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no autorizado
del servicio, el profesional de P.Q.R. o0 el funcionario designado por la
Empresa o quien actle en su nombre, solicitara a la Division de Facturacion,
la liquidacion para el cobro de los valores correspondientes a los costos
operativos necesarios en que haya incurrido en todo el proceso de
investigacion, corte del servicio y la recuperacion del espacio publico. Las
liquidaciones se efectuaran al costo segun la resolucion vigente para el mes
en el cual fue detectada la anomalia correspondiente.

Actividad 5: Consolida liquidacion
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1. Si en un mismo predio se detectan varias acometidas clandestinas o varias
acometidas paralelas, que proveen o abastecen otros predios, funcionario de
P.Q.R. solicitara la liquidacion de manera independiente y los subtotales se
consolidardn en un solo total. En caso de encontrarse que solo abastece al
predio investigado las acometidas se tomaran como una sola.

La liquidacion contendré la sumatoria de los siguientes valores:
1.1 Consumo de acueducto

1.2 Consumo de alcantarillado

1.3 Costos operativos

Actividad 6: Consolida el expediente

El profesional de P.Q.R. o el funcionario designado por la Empresa o quien actiue
en su nombre, sera responsable de conformar los expedientes para cada uno
de los casos, garantizando que se integren las pruebas necesarias.

1. Los expedientes se enviaran en original, copia fisica y una copia digitalizada y
contendr4 como minimo:

Informacién personal:

Nombre completo de suscriptor, arrendatario, poseedor, tenedor, propietario y/u
otros.- Clase y niumero del documento.

* Informacion del predio
*Zona

* Barrio

* Direccion del predio

* Nimero de Cuenta Contrato

* Estrato
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* Clase de uso

* Datos Técnicos

* Diametro de la acometida

* Namero de medidor

* Diametro del medidor

* Marca del medidor

* Tipo de medidor

* Lectura

* Informe que contenga:

* Nombre e identificacion de la persona que practica la visita
* Sintesis del procedimiento adelantado en la oficina y en terreno

* Acta de inspeccion Técnica de Anomalias con nombres completos, identificacion
y ubicacion del funcionario y de las personas que intervienen en la visita
(responsables y testigos) Anexos

* Acta de Inspeccién Técnica de Anomalias

* Concepto de experticia técnica emitido por el Laboratorio de Medidores
* Album o registro fotogréafico y/o video

* Liguidacién

* Tabla tarifas y consumos de acueducto y alcantarillado vigente para la
liquidacion.

* Cuando se requiera el historial de consumos.

Nota: En los casos en los que se adelante el procedimiento administrativo para la
recuperacion de los metros cubicos dejados de facturar, el expediente que se

ELABORO:

REVISO: APROBO:

ANA MARIA CHACIN LURAN MARIA ALICIA PAVAJEAU CHADID GUSTAVO MANUEL MORALES FUENTES

Profesional de P.Q.R. Jefe Departamento Comercial Gerente




MA-GC-02

Versién: 01-31-10-14

L FMDUPAR..... DEFRAUDACION DE FLUIDO Y/O
*& s T INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

DE CONDICIONES UNIFORMES  [ragina : 21de25

conforme para radicar en la Unidad Asesora Juridica para la presentacion de
la denuncia penal igualmente debe contener la liquidacion.

2. Recopilada la informacion pertinente, debidamente foliada y legajada en una
carpeta, el profesional de P.Q.R. o quien haga sus veces remitiran dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a la practica de la visita el expediente al
Jefe del Departamento Comercial.

3. El Jefe del Departamento Comercial remitira la carpeta a la Unidad Asesora
Juridica dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a su recibo, a fin de que
este despacho formule la correspondiente denuncia penal ante la autoridad
competente, en los casos a que haya lugar de conformidad con la politica
establecida en la Resolucion que adopta el presente manual.

4. De igual forma el profesional de P.Q.R. o quien haga sus veces dard inicio al
procedimiento administrativo por Incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes, por uso no autorizado del servicio.

Actividad 7: Inicia actuacion administrativa- Apertura de la investigacion (pliego de
cargos)

1. El Profesional de P.Q.R. o0 quien haga sus veces iniciara la actuacion
administrativa maximo dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la
practica de la visita y/o del concepto del laboratorio.

2. El Profesional de P.Q.R. o quien haga sus veces proyectara y elaborara el acto
administrativo que contenga el pliego de cargos para que la Gerencia
autorice la debida apertura de investigacion formal.

3. El pliego de cargos contendrd como minimo: la informacion de la actuacion que
se inicia y la finalidad de ésta, los hechos en que se funda, el procedimiento
que se llevara a cabo y la liquidacion inicial de los valores a cobrar; asi
mismo, se le informa al usuario el derecho que tiene de presentar los
respectivos descargos, aportar las pruebas que considere necesarias,
solicitar pruebas adicionales a las ordenadas por la Empresa y controvertir

las mismas.
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4. El profesional de P.Q.R. sera responsable de la notificacion del pliego de cargos
al usuario, por parte de la Empresa, en la forma establecida en el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

5. El usuario, si no esta de acuerdo con los cargos impuestos, presentara los
correspondientes descargos en los que podra aportar, controvertir y solicitar
las pruebas necesarias que requiera para su defensa. Para el efecto el
suscriptor y/o usuario, cuenta con cinco (5) dias habiles a partir de la fecha

de notificacion.

Actividad 8: Realiza etapa probatoria

1. Si el usuario solicita pruebas la Empresa debe pronunciarse sobre la peticion de
las mismas. Si se niega alguna prueba, la Empresa deber4d motivar tal
decision ya sea por innecesaria, impertinente o inconducente. Contra esta
decision procede el recurso de reposicion.

2. Las pruebas se decretan mediante auto. En éste se debera establecer el objeto
de la prueba y se ordena la practica de la misma de conformidad con lo
dispuesto en el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Dicho acto debe cumplir con el principio de publicidad para
gue conocido, se pueda ejercer la contradiccion y el control sobre la practica.
En el mismo acto, se debera establecer el tiempo en el que se llevara a cabo
esta etapa probatoria, para lo cual se sefialard un término no mayor de
treinta (30) dias, ni menor de diez (10). Los términos inferiores a treinta (30)
dias podran prorrogarse por una sola vez, sin que con la prérroga el término
exceda de treinta (30) dias.

3. En el auto que decrete la practica de pruebas se indicara, con toda exactitud, el
dia en que vence el término probatorio.

4. Las pruebas que existen antes del inicio de la actuacion administrativa, el
profesional de P.Q.R. debera incorporarlas al expediente en debida forma,
con el propésito de ser apreciadas tanto por la empresa como por el
suscriptor y/o usuario, quienes no solo tienen el derecho a conocer de su
existencia, sino a su contradiccion (entre otros, contra interrogar testigos,
objetar dictamenes, extender el objeto de la inspeccion o rebatir en la misma

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

ANA MARIA CHACIN LURAN

MARIA ALICIA PAVAJEAU CHADID

GUSTAVO MANUEL MORALES FUENTES

Profesional de P.Q.R.

Jefe Departamento Comercial

Gerente




MA-GC-02

Versién: 01-31-10-14

L EMDUPAR..... DEFRAUDACION DE FLUIDO Y/O
A7 | INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

DE CONDICIONES UNIFORMES  [ragina : 23de2s

los hechos apreciados y tachar por falsedad los documentos que le son
presentados).

5. La Empresa expedira un acto administrativo, donde decide frente a los hechos
planteados en el pliego de cargos, teniendo en cuenta lo analizado en la
etapa probatoria. Este acto debe contener como minimo la siguiente
informacion:

5.1 Valoracién y analisis de las pruebas allegadas al proceso.

5.2 La liquidacion y calculo real de los m3 consumidos, asi como todos los demas
valores a cobrar al usuario.

Para la liquidacién de los cargos a cobrar, nuevamente se sigue lo establecido en
la actividad 4 del presente procedimiento.

Actividad 9: Genera decisién y notifica al usuario

1. La decisién debe notificarse al usuario en la forma prevista en el Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y debera
establecer los recursos que contra la misma proceden, reposicion y en
subsidio de apelacién, indicAndole de manera precisa el funcionario ante
quien debe interponerse, el término para el efecto y la necesidad de su
interposicion conjuntamente.

2. En el evento en que el usuario interponga los recursos pertinentes, se abre la
etapa de la via gubernativa, conforme lo establecido en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso administrativo:

3. Si el usuario hace uso del recurso de apelacion, se debera enviar a la SSPD
junto con la decision de la reposicion, el respectivo expediente, asi como
todas las comunicaciones de la Empresa y el usuario, en torno al tema. Dicho
expediente debe ser remitido conforme lo establecido por la SSPD.

Actividad 10: Agota via gubernativa

Una vez agotada la via gubernativa procede lo siguiente:
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1. Si la SSPD confirma la decision a favor de la Empresa el profesional de P.Q.R.
solicitara a la division de facturacion se proceda a realizar el respectivo
cargue de la liquidacion en la cuenta contrato del usuario para que sea
cancelada, y el Profesional de P.Q.R. esto debera informarlo al usuario
mediante comunicacion escrita.

2. Si el usuario no estad en capacidad de realizar el pago de contado se podré
recurrir a una financiacién, de acuerdo con la resolucion de financiacion
vigente expedida por la Empresa.

3. Si la SSPD revoca la decision se procedera a informar al usuario y se cierra y
archiva el respectivo proceso. Sin embargo, en el evento en que la Empresa
no esté de acuerdo con la decisién, puede continuar con las instancias de
ley, a fin de tratar que por la via del Contencioso, se pueda probar la
existencia de la anomalia.

4. Una vez agotada la via gubernativa, se cargara en el sistema la informacion
contenida en el expediente y que sirvié de base para la decision.

6. REGISTROS

Base de datos
Medio magnético
Sotfware

Acta de denuncia

Acta de visita de inspeccion
Formato de Entrega de Medidor al Laboratorio

Informe del laboratorio

Sticker de Datos del Medidor

Citacion

Acta de Revision de medidor por Laboratorio

Pliego de Cargos
Autos de Prueba
Acto de Decision
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