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CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y

Tipo de Dacumento

i. INFORMACION GENERAL

Earacterizacibn
RECURSOS “;f:ﬂ;
Facha de Elaboracion : Fecha Uitima Modificacion Version
2008-00-24 2021-0%-21 (5]

IDENTIFICACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Proceso de Peticiones Quejas y

Recursos,

TIPOLOGIA: Misional

RESPONSABLE O LIDER DEL PROCESO: Prafesional de Peticiones Quejas y Recursos

OBJETIVO DEL PROCESO: Garantizar la atencidn amable y oportuna de las peticiones, guejas y recursos que presanten los usuarios v la
comunidad, procurando solucionar en el menor bempo posible v de manera eficiente v eficaz.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Atender las peticiones, quejas y recursos de los usuarios y la comunidad aplicando mecanismos efectivos para la reduccion de las POR y
aumentar los usuarios satisfechos.

RECURSOS

REQUISITOS LEGALES -NUMERALES
NORMA APLICAR

PROCEDIMIENTOS

Auxiliares Administratives, Tecndloge,

HUMAROS Técnica, Inspectores, Profesional.
Computadores, Impresora, Internet,

TECNOLOGICOS Software de Gestion Comercial.

INFRAESTRUCTURA Puesto de Trabajo, escritoriv, Sillas,

Aire Acondicionada,

Ley 142 de 1994,
Contrato de Condiclones Uniformes.
IS0 9000 v NTOGP 1000 numerales:

4.1 REQUISITOS GENERALES, 4.2.3,
Control de Documentos, 4.2.4. Control de
Registros, 6.1. PROVISION DE
RECURSOS, 8.1, GENERALIDADES, 8.2
SEGUIMIENTO ¥  MEDICION, 8.2.3
Seguimiento y Medicidn de los Procesos,
8.4 Analisis de Datos, 8.5 MEIORA, B.5.1

Mejora Continua, 8.5.2 Accion Correctiva,

51.13.01 Vinculaclones de
Suscripktores MNuevos.
51.13.02 Recepcidn, trémite,
respuesta, notificacion y
archive de las PORS escritas,
varbal, telefdnica, calular,
corres electrdnico.
=1.,13.03 Procedimiento
analisis yfo modificaciones
notas débita v crédito
51.13.04 Expedir Paz y
Salvas.
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CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y

Tipo de Decumento

Caractenzacion
RECURSOS "'Ef:’l"l;
Fecha de Elaboracian Fecha Ultima Modificacidn Version
Z008-00-24 HEr1-09-2% M

8.5.3 Accién Preventiva.

Resolucion CRA 151 DE 2001, 413 de
2006, 457 de 2008, 352 de 2005, 233 de
2002, 375 y 376 de 2006 Decreto 2981
de 2013 y de mds Normas
Eeglamentarias.

Resolucién para cargue de Informacion
SUT Na. 20151300054575 dal 18/12/2015
y 20161300011295 del 28/04/2016 de la
S5PD.

Resolucian Mo, SSPD - 20171300039945
el 28/0372017, - Refacturacian
Acueducts v Alcantarillado.

SEGUIMIENTO ¥ MEDICION

PARAMETROS DE CONTROL

Informes de segulmlento a las metas planteadas en el Plan de accion, Indicadores, seguimiento a la ejecucion de las actividades.

INDICADORES
DIRECTRIZ DE LA POLITICA nmfn“ INDICADOR FORMULA META | FRECUENCIA
( NO DE SUSCRIPTORES
QUE REALIZARGN
CONSULTAS POR
SUSCRIPTORES VENTANILLA,
ATENDIDOS | RECEPCION, TELEFONICA | < 3% MENG1L
¥ ATC /NO TOTAL DE
SUSCRIPTORES
ACLEDUCTO)*100
{ Ne RECLAMOS
lmﬁnfﬂ.ﬁgﬂ COMERCIALES < 5% MENSUAL
ACUEDUCTO/No TOTAL
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CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y

ixve

—

Cnricherizacion
<> RECURSOS Cadigo
Urmproes s Sk, Ri.13
B 71 A Yy Fecha de Elaboracitn Facha Uitima Modificacian Versidn
2008-09-24 2021-09-21 _0s
Cumplir con todos DE SUSCRIPTORES
los requisitos legales ACUEDUCTOI*100
W reglamentarios { Mo RECLAMOS
aplicables a Ias COMERCIALES
actividades de Ila| INDICE DE PQR ALCANTARILLADO/No 55 MENSUAL
Cumpliendo con todes los requisites | Empresa, ALCANTARILLADD TOTAL DE =
legales y reglamentarios, mejorando SUSCRIPTORES
continuamente el sistema de gestidn | Promover la mejora ALCANTARILLADOQ}*100
de calidad, utilizando todos los | continua del ( No RECLAMOS
medios necesarios para que la | Sistema de Geslion COMERCIALES ASED /No
operacion sea cada vez mas eficaz y | de |a Calidad. INDICE DE PQR TOTAL DE < 534, MENSUAL
eficiente cumplir satisfactoriamente ASEO SUSCRIPTORES
con los objetivos de la organizacién v | Lograr la ASEQ)*100
cliente. COMERCIALES
INDICE DE PQR | porprTaS/No TOTALDE | = 5% MENSUAL
Maximizar recursos, ESCRITAS SUSCRIFTORES
racionalizar costos y ACUEDUCTO*100
FRAUCIE gasve que { No RECLAMOS
PRITLIAN. . Srpacia COMERCIALES VERBALES
positivamente el | INDICE DE PQR /No TOTAL DE = 595 MENSUAL
coeficlente YERBALES SUSCRIPTORES =
operacional. ACUEDUCTO}*100
{No RECLAMOS
COMERCIALES
Moo PR | TELEFONICA/NO TOTAL | = 5% MENSUAL
DE SUSCRIPTORES
ACUEDUCTO)*100
(Mo RECLAMODS
INDICE DE PQR COMERCIALES CORREQ
CORRED ELECTROMICO/Na TOTAL | = 5% MEMNSLIAL
ELECTRONICO DE SUSCRIFTORES
ACUEDUCTO)*100
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RECURSOS

CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y

Fecha de Elaborackin
2008-08-24

202

Tipo do Documants
Caracterizacidn

21.13

1-09-21

Versidn

INDICE DE
RECLAMOS
COMERCIALES
POR EXACTITUD
EN LA FACTURA

(IQR)

IR

AL

D
Nl +100

ol MENSUAL

DOCUMENTACION SOPORTE

SISTEMAS DE INFORMACION

Software de gestion comercial,

informes  estadisticos

+ GISTEMA ERP

: Sistama de informacién Comerclal.

mensuales « Qfdocument.
2. ACTIVIDADES ¥ RESPONSABLES
PROCESD ENTRADAS AL RESPOMSABLE CRITERIOS DE SALIDA DE PROCESO
PROVEEDOR PROCES T PESCGRIFCION ACTIVIDAD ARG CONTROL PROCESD CLIENTE
Requerimientos - Pragedimichte ; Fm;:;eﬂlsdm
Oficina da PR i Sugcriptores | para atender una Profesional Sistema Fegistro &n al inekadaidie-da e | Comarcl
POR ¥y |ig : legalizacidn del POR camercial sistema Comercial
dgt Yseriy suscriptar nuevo AU, B 4=
P servicio.
. Feguerimientos Procedimiento : Generacion de la
Oficina de v SUgerencias para atender una m%?d Cﬁﬁ:ﬁtml f&ﬁgﬁ; respuesta de Comercial
PQR del usuario PQR notificacion
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CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y

Tipo de Documento

: ‘ Caractarizackhn
£y RECURSOS Cédigo
ooy Aesaas Tabe — e .
b Le e g Fecha de Elabaracion Fecha Uitima Modificacion Versitn
. 200B-05-24 2002 1-0%-21 06
Procedimiento
Procedimiento Modificaciones analisis y/o
Dﬁg&; 9 | para atender en Ios valores. | modificaciones wﬂgg o cﬂﬁgza f;;:ﬂ‘;;g: Factura ajustada | Comerdial
una PQR facturados notas débito y
cradito
Oficina de Rﬁ;*ﬁ;ﬁ‘ Generacién de P":iﬂ::‘ea“zm orofesipnal | Documentn Control de e | e
PR ¢ paz v salvo P paEy FOR en Waord Actividades
il usuario salvn paz v salvo
Controd da ’
Entregar iy e actividades enof | [STEACON 22
icing ce trabajo al Coorditiar trabaid que sale Profesional Ordenes de sistema de PQR - Ordenes A
POR personal £ Ia]un?dad A PQR Trabajo informacidn e Erabiala e ok
operativa BOR cormercial ¥ T 1 A
archivos de Excel podt
Entregar tf}“nrdm&:; E{:I:EI::;:I-;L“EEH al :al':nl‘ljlgll?! ?:I:‘
Mo | ka [l coooner | ESEAR | R | metes | "smemade ” | TGRS | comeras
- informacisn
operativo respu&;t&; e las edeniedlal v tmﬂgtg?
archivos de Excel
Enkragar ol
trabajo que sale Control de
Entregar de la unidad de . actividades en &
s : Planillas de : Manillas de
Oficina de trabajo al POR a otras Profesional ity sisterma de p .
POR personal Coordinar dependentias POR ﬂ:ﬂ:&;‘m St saguh:;f;m de | Comercial
aperativo responsables de comarcial ¥
realizar |&s visitas archivos de Excel
dia CAmpo
Envid de las
cltaciones v
pielak ; Tiempos
: Procedimiamto natificaciones por Planillas de
Cficina de para atender Motificar avisa par medio Profesional segUimiento establecidos = e Motificacion Comercial
QR una POR de la empresa de PaR te POR RERGR = Plani/;
e AR de seguimienta
vy s publicadon
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CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y

Tipo de Documanto

RECURSOS Codigo
W-mlfﬂw — "51'13
_;IE-'_.E'_-__E..II'EI_I' Fecha de Elaborachbn Facha Uktima Modificacidn Varsion
H008-09-24 2021-09-21 -y (M
en la pagina web
y cartelera de la
direccidn
cormercial
Digitalizacién de
los tramites de las
Oficina de e e . : PHRY mam:“ Profesknal FIE"-:'EIJE'E_IT Planillas de Documentos Co ial
PR it g b b bl POR gy © | sequimients de PQR | digitalizados PR
una POR software de expedientes
aestidn
documental
El sequirniento ¥
Informes control s& hace a Inferme a
mensuales Segulmiants a los dlario v gerencia,
Ofidna de | generadas por procesas y Profesional Formata de | mensualmente v kos direccidn -
POR ERP, y &l Seguimiento | . ividades de |a PQR indicadares | informes generados | comercial, LRDENE
control de Unidad de PQR por gl sistema de planeacian,
krabajo infarmacion entas axtemos
camarcial.
Infarmes Seguimiento
mensuales mensual a las
Sistema de Informe a |a
Oficina.de | ‘genersdds por Saguimlenta Segulmiento Profesional informacian novedades direceibn Comercial
! it e POR comercial presentadas del comercial
contral de sistema de
trabajo informacian
Acciones Tomar  acdones Sistema de Aociones Mitigar los
Dﬁ':'"; Kk PI:E;:. “dE correctivas y | cormectivas ¥ P'ﬂmlemn nal | inforracksn Preventivas y riesgos del Comercial
m preventivas | praventivas comercial Commectivas proceso

TR oanesr [ necen TR

VERIFICAR - ACTUAR
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) = F— ' Tipo de Documento
[ ‘ CARACTERIZACION PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y Caracteriacian
< ¥yl RECURSOS Codigo
\‘ Erprema da A vty : i = 1
T Facha de Elaboracitn Fecha Ultima Madificacidn Versién
.  20D8-09-24 2071-09-21 06

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51.13.01 Vinculaciones de Suscriptores Nuevos, 51.13.02 Recepcion, trémite, respuesta, notificaclon y archivo de las PQRS escrilas,
verbal, telefénica, celular, correc electrdnico, 51.13.03 Procedimiento andlisls y/o modificaciones notas débito v crédito, 51.13.04
Expedir Paz y Salvos.

4, APROBACIONES

Elabord Revisd Aprobé '
:..r- A
|= e
Freddy Alexander Larrota Cantor Adriana Cristina Rosas Valderrama Jai
Lider del Proceso Representante por la Direccién Gerente EAAAY EICE SP

5. BITACORA DE ACTUALIZACION

Varsion Fecha de Aprobacion Item Modificado Motivo Aprobado por
01 2008-09-24 Ninguno Aprobacidn Inicial Gerente
Definician de requisitos para la determinacion
02 2009-11-15 de las no conformidades potenciales y sus Correcdidn Gerente
causas
a3 2010-10-22 Todos los numerales Correcclon Gerente
04 2014-12-19 Todo Actualizacidn Representante Legal
N Actualizacidn de los recursos, indicadores, ke
05 2017-04-28 Rineios bal ARk, Actualizacion Represantante Legal
06 5031-09-21 Actualiza toda |a caracterizacldn, debido a plan o Comite de Gestion y

de mejoramiento auditoria interna 2021. Desempefio

Fdgina F o F



Tipo de Docu
C & > PROCEDIMIENTO PARA LA VINCULACION DE NUEVOS gy
SUSCRIPTORES Cielign
*Ernﬁmﬂlddu ﬂddu:!gm . = I )
N EICE-EBP " Fecha de Elaboracian Facha Ultima Modificadion Versidn
AT w1 J00E-09-24 _091-09-21 5 &

1. INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Vinculacion de nuevos suscriptores.

RESPONSABLE: Profesional de PQR.

OBJETIVO: Registrar en el software de gestion comerdal la vinculacion de nuevos suscriptores a los servicios de acueducto,
alcantarillado v aseo,

ALCANCE: Dar tramite de la solicitud de los servicios hasta |a iniciacidn de la prestacion de estos.

INSUMO: Solicitudes de los usuarios, documentos soporte para la matricula.

PRODUCTO: Matricula an &l sistema del nuevo suscriptor.

USUARIOS: Suscriptores, funcionarios de la EAAAY,

TERMINOS Y DEFINICIONES:

Susecriptor: Persona MNatural o juridica con la cual se ha celebrada un contrato de condiclones uniformes de servicios pdblicos,
Condiciones de la Solicitud: La solicitud para la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarlllado puede presentarse
verbalmente o por escrito en las oficinas de la empresa, bien de modo personal, por correo o por otros medios que permitan

identificar al suscriptor v/o usuario potenclal, conocer la voluntad Inequivoca y establecer la categoria de suscriptor y/o usuario a la
cual pertenace,

Al recibir |a solicitud se dejara constancia escrita da elle, v de los datos pertinentes, en un formulario preperado para ese efecto. Los
formularics son gratuitos para todos los suscriptores yw/o usuarios. Pero sl ouna sollcltud de conexidén Implicara estudios
particularmente complejos, su costo, justificado en detalle, podré cobrarse al interesado, salve que se trate de un usuario residencial
perteneciente a los estratos 1, 2 v 3,

La Empresa, definira, dentro de los guince {15) dias habiles siguientes a la presentacion de la solicitud, sl ésta se ajusta a las
condiclones exigidas, v a la fecha en gue comlenza la ejecucidn del contrato. Si se requiere |a practica de alguna prueba, informe o
documento adicional para tomar esas decislones, se deberd informar asi al interesado, expresando los motives v la fecha en que se
resolverd o dard respuesta, ¥ se comenzard |a ejecucion.

Pégina 1 de 7
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PROCEDIMIENTO PARA LA VINCULACION DE NUEVOS
SUSCRIPTORES

Tipo de Documenta

Procedimisnta

Fecha de Elaboracion

Alosntariiinco v Aseo do Fopal
ion 2008-09-24

0aE- B
P B 4

Fecha Uithma Modificacidn
2021-08-21

Codigo
5.13.01

]

Yarsian
04

negativa,

La empresa podra negar la solicitud por razones técnicas debidamente sustentadas, respecto a cada uno de los servicdos negados,
indicando las condiciones que deberd cumplir el suscriptor potencial para resolver los inconvenientes técnicos gue sustentan la

Con todo, 1a Iniclackan en |a prestacion del servicio solicitado no podra superar de 40 dias habiles contados desde el momento en que
la empresa Indique que ésta en posibilidad de prestar el servicio y el suscriptor o usuario ha atendida las condiciones uniformes.

2. ACTIVIDADES ¥ RESPONSABLES

DOCUMENTO O
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO

Documeantos de
1. Recepcion de |la solicitud de servicies por parte del Ppar— identidad del
potenclal suscriptor o usuarie, adjuntando copia de los Inicie suscriptor e
documentos como: certificade de tradicion y libertad o T individuallzacidn
lotacopla de la escritura o promesa de compraventa o ‘L del inmueble
declaracion extra juicio, certificado de estratificacion, -
certificado de nomenclatura, RUT, correo electrénico vy | Recepcién de la solicitud Bt £1.13.01.01
fotocopia de la cedula que identifican al usuario e de servidos y documentos ATC Formato de
individualizan al inmueble exigidos en el CCU de acuerdo por parte del pobencial poseedor de
con lo dispuesto por la Ley 142 de 1954, suscriptor o Lsuario, buena fe
Nota 1. Cuando el suscriptor potencial anexa copia e 51.13.02.11
de la promesa de compra venta o declaracién extra Autorizacion por
Jjuicio se debe diligenciar y hacer firmar el formato correg
de poseedor de buena fe. electronico
1. Se sistematiza la informacidn del solicitante, Al Registro en &l
suscriptor e inmueble y se genera solicitud. A T Software de

—— e Gestlon
Protocolo 1 Solicitud de Matricula. Sistematizacidn de ia Funcionario de Comercial
| |I'Ifﬂ|'lTlEI:+I:II_'I}' EB ganara ATC

Cada funcionario de ATC ingresa la informacion de las | el ) 51,13.01.02
matriculas recibidas a la base de datos Excel que se S —— — Formato Solicitud
comparte con la Direccion Técnica al finalizar el dia. v del Servicio

Fagima 2 dec 7



- s Tipo de Documento
( ‘ ) PROCEDIMIENTO PARA LA VINCULACION DE NUEVOS Procedimiento
- Moo SUSCRIPTORES o
micuniarSieo y ARG da Tapal Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacian Varsién
i B T 2008-0%-74 2021-09-21 04
Nota 2, Se hace entrega de la copia del contrato de
condiclones uniformes de acueducto, alcantarillado y
aseo.
3. El Funclonario de ATC diariamente al final de la
jornada remite en PDF les doecumentos de las sollicitudes L 4
de matioula a los siguientes correos electrdnicos L e ST
Wﬂ. carterafieaaay.goy.co, | Sa remite an POF |o& documentos
alcantarillade@eaaay.gov.co, de las solicitudes de matricula a
catastroderedesieaaay.gov.co, los correos  electrinicos de la | | Funcionario de | FOrmate de
direcciontecmicaieanay. goy.co, Direccién Técnica y Cartera para ATC solicitud
direccioncomercial@eanay. gov.co, paniessay.gov.co, de gue realice las inspecciones de | diligenciada
la campa. i '
Direccién Técnica para que certifique disponibilidad de los
servicios de acueducto y alcantarillado y Oficina de
Cartera para wverificar antecedentes del inmueble en
fraude de fluidos o conexiones ilagales,
| Direccion
e : Tecnica
- o L Realiza la wvisita d £
4, La Direccion Técnica y Oficina de Cartera tiene cuatro ki ::Em;fm Tr',;mmpq ‘;,;:m'd;
dias para realizar la visita de campo vy remitir las acueducto v akantarilado a los Funcionario de Inspeccin
respectivas inspecciones de acueducto v alcantariliado a funcionanos de ATC. Cartera
los funcionarios de ATC. ==
Funcionario de
ATC
Se recepoionan las inspecciones de
5. Se recepclonan las inspecciones de la Direccidn la Direccion Técnica y Cartera,
Técnica y Cartera, donde indiquen las novedades donde indiquen las novedades || Funcionario de Inspeccion

encontradas en la visita.

_ gnEt:nnEral:las_ &n |a visita,

v

ATC
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PROCEDIMIENTO PARA LA VINCULACION DE NUEVOS

Tipo de Documento

Frocedimianto
SUSCRIPTORES Cddigo
Emprosa de Acusduchs, e 21,13.01
Mﬁnhré"rﬂﬂg -'I'ETP*B Yogul Facha de Elaboracian Fecha Ultima Modificacidn WVersidn
AT Bl 30 TR 2008-000- 34 ot ~ 2021-09-21 (133

&, El suscriptor potencial dentro de los ocho dias
siguientes se acerca a la Direccion Comercial linea de
ATC, para recibir informacion sobre su solitud, con lo cual
se pueden presentar [as siguientes situaclones:

* La disponibilidad de los servicios de acueducto y
alcantariliado es POSITIVA se informa al solicitante de
la ubicacidn de las redes y las condiciones técnicas de
conexion y se continda el proceso.

» La disponibllidad de los servicios de acueducto y
alcantarillado es NEGATIVA se informa al solicitante que
no se le puaede vender la matricula y finaliza el proceso
con el clerra de la solicitud en el software de gestidn
comercial,

# 5 la Oficina de Cartera reporia antecedenies del
inmueble con fraudes o llegalidad de conexiones se
procede a liquidar y cobrar el servicie retroactivo en los
términos que permite la ley. El cobro retroactivo se hace
en la misma factura que se liguidan los derechos de
conexidn

NG

Se Informa al salicitante de &
ubdcacion de las redes vy las
condicianes técnicas de conexidn v
se continga el process,

{ Existe Fraude
o Tegal?

‘&

Procede a ligukdar v cobrar el
sarvicio retroactive en los términes
que permite & ley. I

Funclonario de
ATC

7. 5l es viable la disponibilidad se procede a liguidar la
matricula, segin Protocolo 2 Liguidacion de Matricula,
para desarrollar esta actividad se debe tener en cueenta:

« Se deben liquidar los derechos de conexion,
materiales, mano de obra y retroactivo si existe.

» Se debe activar la finandacion si el suscriptor la
solicita.

v

> l_uue permite B ey,

vl 5 G

Procede & liquidar vy cobrar el
sarvicio retroactive 2n los Erminos

ll
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= “Tipo de Documenta
C . > PROCEDIMIENTO PARA LA VINCULACION DE NUEVOS Procedimients
' SUSCRIPTORES Cédigo
Emprann de Acsieducio, — R Si.13.01
ISR ) S Ol Sl Fecha da Elaboracion Fecha Uktima Modificacion Varsidn
i b e 4554 2008-09-24 2021-09-71 . [
« 5e debe generar factura para pago, informando al
usuarie de la obligacion de adelantar por su cuenta y Se genera factura para pago
riesgo  las excavaciones para las acometidas de & - i S
acueducto o alcantariilado segiln sea al caso,
« El usuario paga la factura generada vy remite copla del
pago a la Funcicnario de ATC para que continde con el
tramite.
8. Se debe Recepcionar el equipe de medicion con su Orden de Instalacion
certificado de calibracion y fotocopia del recibo de page. 51.13.01.03
Formato orden

Se deben ingresar los datos al sisterna de informacidn

comercial, si el usuario o compro en el comercio o es Funcionatio de de_lnstala:iﬁn,
vendido por la Empresa o subsidiado. atis ;ﬁst&m:cﬁ
Se imprime la orden de trabajo para la instalacién del FRRAIER
equipo de medicion en el inmueble.

8. Se remite todo el expediente incluide el equips de T

medicidn con la factura y certificado de calibracién al equipe de 7’ i

funcionario de la Direccion Comercial encargado de la Mexdcidn y ATC %% | Lbro de control
instalacion de los medidores, . ‘

4. Se allmenta el sistema con la infermacidn del medidor ; F;:emls:ﬂf;n deexpeﬁ;r;ées_e Funclanate o

Instalado v las novedades de la PQR, cerrando el proceso informes ® | Libro de control

en el software de gestidbn comercial.

- p—r

kg

medidores

Pégina & do 7



i N T . s Tipo de Documento
( ‘ ) PROCEDIMIENTO PARA LA VINCULACION DE NUEVOS Procedimients
4 Cihdigo
Empresa oo Acusdocis, EUHMPT?EES g 51.13.01 .|
T _"E'TP""'“P" Fecha da Elaboraclbn Fecha Ultima Modificacidn Versidn
i o i T 2008-0r%-24 —1 rf 2021-03-21 04 1
T ; ,
10.5e remite & expediente con los soportes de T ]
Inst_alalclm del rnedl_dur a la funcionaria de PQR, para que st docrienbal G Buricionai di Sisterna de
digitalice en el sistema de gestién documental los curieas 6 prish iR POR gastidn
documentos el proceso realizado desde la solicitud hasta dacumental
la instalacion del medidar. = === = =
.
11. La funcionarla de PQR entrega todo el expediente a r_:'_‘____ F N o Funclonatio de | REdistro en el
l;ﬂﬁlﬂ:};ﬂ: facturaddn para que realice la activacion de | Cargue de informacion al Fu:tu.zn:::hﬁn v ;a‘r:l;!:;tre:;ct?j-i
L instema para facturamﬁi\_ critica Shmnsrcial
v
12. Lla oficina de facturacidén remite el expediente al - Remisitn de
funcionario de |a Direccion Comercial encargado del expedientes e Funcionario de Expadiente de
archivo de los documentos de los suscriptores para que / informes facturacion v suscrptor
los remita al archivo central. —_ l' critica
13. Se remiten para archive Ios expedientes de cada CZ)....L Sa remite oficina de archiva
suscriptor. ety ————— | Funcionario de | Expedientes de
. =l ATC. suscriptores
(_Fn: 2

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51.13.01.01 FORMATO POSEEDOR DE BUEMA FE

51.13.01.02 FORMATO SOLICITUD DEL SERVICIO - DILIGENCIAR

51.13.01.03 ORDEN DE TRABAIO INST MATRICULA SOFTWARE GESTION COMERCIAL
51.13.01.04 FORMATO INSPECCION DE CONEXIONES NUEVAS

51.13.02.11 AUTORIZACION POR CORREQ ELECTRONICO

CONTRATD DE CONDICIONES UNIFORMES DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADOD ¥ ASEO,
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1.

INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Procedimiento para la recepcion, tramite, respuesta, notificacion y archivo de las PQRS escritas,
wverbal, correo electrdnicn, telefdnica,

RESPONSABLE: Profesional de POR.

OBIETIVO: Resolver oportunamente las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y recursos, presentados por nuestros suscriplores,
suscriptores potenciales o usuarios, que estén reladonados con los sarvicios gue presta la Empresa de Acueducte, Alcantarillado v Aseo
de Yopal EICE - ESP, con el proposito de mejorar la calidad en el servicio.

ALCANCE: Este procedimiento comprende desde gue el suscriptor, suscriptor potencial o usuario reporta su peticion, queja, recamao,
cugerancia o recurso en la oficina de atenddn al usuario o por cualquiera de los diferentes medios que la Empresa de Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP disponga para la recepcion hasta la respuesta y/o resolucidn de los recursos de Ley,
posteriormente se remite los documentos al expediente del usuario.

IHSLIIH.‘I:I Peticlones, quejas, reclamos, sugerancias y recursos, presantados por nuestros usuanos o usuarios potenciales y suscriptores,
Informacion reglstrada en nuestro sistema comercial y en archive fisico de cada uno de nuestros usuaros o suscriptores,

PRODUCTO: Respuesta oportuna y con calidad a nuestros suscriptores, suscriptores potenciales o usuarios, dentro da los tédrminos de
ley.

USUARIOS: Suscriptores, suscriptores potanciales o usuarios, fundionarios de [a EARAY, entes de inspeccion, control v vigilencla.

TERMINOS Y DEFINICIONES:

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrade un contrate de condiciones uniformes de sarvicios publicos,

Suscriptor potencial: Persona gue ha iniciade consultas para convertirse en suscriptor v/o usuario del servicio plblico ofrecide por la
persona prestadora,

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacidon de un servicio publico, bien como propietario de un inmueble en
donde este se presta, o cormo receptor directo del servidio, equiparandose este Gltime con el términe consumidor.
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Reclamacion: Es la solicitud a través de la cual el suscriptor ¥/o usuaro de un servicho publioo domiciliario, exige o demanda una
solucion al prestador, ya sea en interés particular o general, en razon de |a prestacidn indebida o irreguiar del servicio.

Queja: Es la manifestacidn de protesta o de inconformidad que formula el suscriptor y/o usuario de un servicio pdblico domiciliario,
en relacien con una conducta o una actuacion del prestador que considera Irregular.

Recurso de reposicion: Acto del suscriptor yfo usuario para obligar al prestador a revisar ciertas decisiones gue afectan |a
prestacidn del servicio o la ejecucion del contrato de serviclos publicos, especificamente las relacionadas con la negativa del contrato,
suspension, terminacdn, corte v facturacién.

Recurso de reposicion y subsidiario de apelacion: Acto del suscriptor y/o usuario, utilizado como medio de defensa para
controvertir las decisiones proferidas con ocasidn de una reclamacién o de una queja relativa a |a negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y/fo facturacion del servicio, que en primera instancia es revisado por el prestador y an segunds, por la
superintendencia de Serviclos Piblicos Domiciliarios.

Fecha de notificacién. Facha an la cual el prestador notificd al suscripter o usuario, la decision adoptada en relacién con su
peticion.

Tipo de notificacion, Correspende al tipo de notificacion efectuada:

ﬁdlgn1 Tipo de notificacion
1 }*Dtiﬂ[:ﬂclfm parsonal {L. 143772011, arts. &7 v G&).

2 |Notificacién por avisa (L. 1437/2011, art. 69).
3 |Notificacidn par conducta concluyente (L. 1437/2011, art. 72).
4 [r-dn requiara notificacion.
5

Pendiente o en tramite de notificacion.

Tipo respuesta. Corresponde al codigo asignado al resultado final que ha tenido la peticién efectuada por al suscriptor o usuario,
conforme con la siguiente tabla:
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wﬂ
coede
Accade parcialmeante
No accede
Confirma
Modifica
Revaca
hecha;a
Traslada por competencla
Pendiente de resplesta
in respuesta
rechiva

[} EMF. 08 [ B [ g =

|—l||—l|
== b

Dénde:

1. Accede. Cuando el prestador acoge todas las pretensiones del suscriptor o usuarlo,

2. Accede parcialmente. Cuando el prestador acoge parcialmente las pretensiones del suscriptor o usuario.

3. No accede. Cuando el prestador no acoge ninguna de laz pretensiones del suscriptor o usuario,

4, Confirma. Cuando el prestador no cambia la decisidn inicial, al resolver el recurso de reposicién.

5. Modifica. Cuando el prestador efectiia cambios a la decision inicial, al resolver &! recurso de reposicidn.

6. Revoca. Cuando el prestador cambia totalmente la decisidn inicial, al resolver el recurse de reposicion.

7. Rechaza. Cuando se rechaza el tramite de los recursos de reposicion o recursos de repasicion y en subsidio el de apelacion, por
las causales establecidas en la Ley 142 de 1594 y en el Cddigo de Procedimiento Administrativa y de lo Contencloso Administrativo.

8. Traslada por competencia. Cuando |a peticion no es de competencia de |la ESP.

9, Pendiente de respuesta. Cuando el prestador aun se encuentra dentro de los términos legales para dar respuesta o se
encuentra dentro de los términos de suspension por decreto y prictica de pruebas. Igualmente aplica cuande el tramite se encuentra
pendiente de respuesta, debldo a que el suscriptor o usuario no ha aportado los documentos solicitados para que la ESP pueda
responder de fondo.

10. Sin respueasta. Cuando para la fecha de reporte se han vencido los términos de ley sin que se haya emitide respuesta,

11. Archiva. Cuanda el tramite termina por acuerdo de pago, transaccldn, condiiacién o por desistimiento presentado por el
SUSCriptar o usuario.

—wr
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Fecha respuesta. Fecha en la cual se le dio respuesta a la solicitud del suscriptor o wsuario.

Radicada respuesta. Fs una cadena alfanumérica definida por el prestador que corresponde al radicado de la respuesta dada a la
sollcitud del suscriptor o usuario,

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMDS ¥ RECURSODS; El suscriptor o usuario tiene derecho a presentar a la empresa peliciones,
guejas y recursos relativos al contrato de servicios plblicos.

Las peticlones, quejas y recursos se tramitaran sin formalidades en la oficina de PQR. La empresa no exigird la cancelaclén de la
factura como requisito para atender la reclamacian.

PROCEDENCIA: Las peticiones se presentaran en las instalaciones de la empresa, en la seccion de atencion al cliente, y podran
formularse verbalmente o por escrito, a través de cualguier sistema, induido fax, Internet u otro medic electrdnico.

Paragrafo. Las peticiones y gquejas, no requeriran presentacion personal ni intervencion de abogado, aunque se emplee un
mandatario para ello.

REQUISITO DE LAS PETICIONES: Las peticlones escritas deberan contener, por los menos, los siguientes requisitos:

1. La designacion de la empresa;

2. Los nombres v apellidos completos del solicitante y de su reprasentante o apoderado, si es el caso, con Indicacién del documento
de identidad y de la direccion;

3. Lo gue se soliclte v la finalidad que se persigue;

4, Las razones en Se apoya;

5. La relacian de dooumentas que se acompafian v

6. La firma del peticionario, cuanda fuere el casa.

Si gqulen presenta una peticién verbal afirma no saber o no poder escribir ¥ pide constancia de haberla precentado, la persona gue
reciba su peticién, la expadird en forma sucinta.

DECISION DE PETICIONES VERBALES: Las decisiones verbales se resolveran en la misma forma e Inmediatamente si fuere
posible. Cuando no se puedan resolver en estas condiciones, se levantard acta en la cual se dejara constancia de la fecha, del
cumplimiento de los requisitos previstos en la cldusula trigésima tercera de este contrato y se responderd dentro de les términos
establecidos para las peticlones.
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CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS O INFORMACION ADICIONAL: Si las informaciones o documentos que proporciona el
peticionario no son suficientes para decidir, el jefe de PQR, para dar tramite a lo solicitade lo requerird por una sola ver, mediante
oficia dirigido a la direcclon reglstrada en el escrito, para que en el término méximo de un (1) mes aporte lo que haga falta. Si dentro
del mes sigulente a la selicitud de cumplimiento de requisitos o de infermacidn adicional, el interesado no se pronunciare al respecto
o no hublere enviado fa informacion requerlda, se entenderd gue ha desistide de la misma, procediéndose en consecuencia a ordenar
sU archiva, sin perjuicio de gue el interesado presente posteriormente una nueva solicitud.

Paragrafo. Los funcionarios no podran exigir a los usuarios constancias, certificaciones o documentos que reposen en el archivo de |a
empresa. De igual farma, para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones, (nicamente podran exigirse las
autorizaciones, requisites o permisos que astén previstos taxativamente en la ley.

PETICIONES INCOMPLETAS: Si al verificar el cumplimiento de los requisitos, la recepcién de correspondencia encuentra que no se
acompanan las infermaciones y documentos necesarios, en el acto de recibo se indicara al peticionario, los que hacen falta para que

proceda de conformidad, Si el peticionario Insiste se radicard la peticidn, dejando constancla expresa de las advertencias que le
fueron hechas, la cual se anexard a la micma.

RECHAZO DE LAS PETICIONES: Habrd lugar a rechazar las peticlones si ellas son presentadas en forme |rrespetuosa o
desobligante, utilizando amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones entre otros.

Pardgrafo, La negativa de cualquier peticidn deberd ser siempre motivada, sefialando expresamente la razdn por la cual no se atendio
y se natificara al interesado en los términos y con los requisitos establecidos en el Cédigo de Procedimiento Administrative v de lo
Contenclose Adminlstrativo

RECURSOS: Los recursos se regiran por las siguientes reglas:

1. Los recursos se presentaran, tramitaran y decidirén de conformidad con lo previsto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencicso Administrativo cuando no exista norma aplicable en Ia Ley 142 de 1994, y demas disposiciones que la modifiguen,
adiclenen ¢ reglamenten, se tendran en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con su clientela, siempre y
cuando estas Ultimas no contrarien disposiclones legales, reglamentarias, regulatorias o contractuales,

2. Contra los actos en los cuales se niegue |a prestacién del servicio, asi como los actes de suspension, terminacion, corte,
facturacidn que realice la empresa proceden el recurso de reposicién, y el de apelacidon en los casos en que expresamente lo
contemple le Ley.

3. El recurso de reposicion debe Interponerse por escrito, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a aguél en gque la persona
prestadora ponga el acto en conocimiento del suscriptor y/o usuario en las oficinas de archivo y procesos de la Empresa, El {los)
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funcionariofs) encargado(s) de resolverlo sera el Gerente o el Director Comerdial de la Empresa.

4. No son procedentes los recursos contra los actas de suspenslon, terminacién y corte, sl con ellos se pretende discutir un acto de
facturacidn que no fus objeto de recurso oportuna,

5. El recurso de reposicion contra |los actos gue resuelvan las reclamaciones, debe interponerse por escrito dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes a la fecha de conocimiento de la decisidn.

B. Egtos recursos no requleren de presentacion personal ni intervencion de abogado, aungue se emplee un mandatario.

7. La empresa podrd practicar pruebas, cuando quien interpusc el recurso las hava solicitade o cuando el funcionario gue ha de
decidir el recurso considere necesario decretarlas de oficio. La practica de dichas pruebas se sujetara a lo previsto en el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative.

La empresa no exigird |a cancelacidn de la factura como requisito para atender un recuso relaclonado con ésta. Sin embargo, para
interpaner los recursos contra el acto que decida la reclamacion, el suscriptor ¥/o usuario deberd acreditar el pagao de las sumas que
no han sida objete de recurse o del promedio del consumo de los Oltimos cinco periodos, salve que las sumas en discusidn
correspondan precisamente el promedio del consumo de los Ultimos cinco periadaos.

El recurso de apelacion serd subsidiario del recurso de reposicidon y procede contra los actos que resuelvan reclamaciones, debiendo
Intarponerse ante el prestador, dentro de los cinco {5) dias habiles siguientes a la fecha de conocimiento de la decisién. La empresa
deberd remitifos junto con el expediente respectivo a la Superintendencia de Servicios Pablices Domiciliarios, para que lo resuelva,
dentro de los 3 dias hablles siguientes a la netificacion de la decision mediante la cual se decidio el recurso de reposician.

TERMINO PARA RESOLVER LAS PETICIONES, QUEJAS ¥ RECURSOS. Las peticiones en interés particular, asi comao las gquejas y
los recursos que presente un suscriptor y/o usuarie en desarrollo de la ejecucidn del contrate de servicios piblicos, deberan ser
resueltas dentro del término de 15 dias habiles, contados a partir de la fecha de su presentacion.

Fasado ese térming, salvo gue se demuestre gue el suscriptor y/o usuario auspicid la demeara o que se requirid la practica de
pruebas, se entenderd que la peticlén, queja o recurso ha sido resuelto en forma favorable, Dentro de las 72 horas sigulentes al
vencimianta dal término de los 15 dias habiles, la empresa reconocera al suscriptor y/o uswario los efectos del silendo administrative
positive. Si no lo hiciere, el peticionario podrd solictar de |a Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios, la imposicidn de las
sanclones a gue haya lugar conforme a la ley, sin perjuicio de que ella adopte las decisiones que resulten pertinentes para hacer
efectiva la ejecutoriedad del acto administrativo presunto.

MOTIFICACIONES ¥ COMUNICACIONES. A efectos de garantizar el debido proceso y el principio de publicidad, los actos que
decidan las peticiones y recursos deberdn constar por escrito v se notificaran de conformidad con lo previsto en el Codige de

procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative, Los actos que no pengan fin a una actuacion administrativa y los
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gue resdelvan poticiones en interes genaral, seran objeto de comunicacion en los términos del mismo Cédigo, Lo anterlor, en wvirtud
de lo establecido en el Capitulo V, articulos 67, 68 y B9 del Codigo de procadimiento Administrativo y de lo Contancioso
Administrativo.

Pardgrafo. La empresa no suspenderd, terminard o cortard el servido, hasta tanto haya notificado al suseriptor y/o usuario la
decision sobre los recursos procedentes que hubissen sido interpuestos en forma oportuna, salvo en los casos de suspension en
interés del serviclo.

ARTICULD 67. NOTIFICACION PERSOMAL. Las decisiones que pongan términa a una actuacidn administrativa ce notificardn

personalmente al interesado, a su representante o apoderade, o a la perscna debidamente autorizada por el interesado para
notificarse.

En la diligencia de notificacion se entregara al interesado copla integra, auténtica y gratuita del acto administrative, con anotacidn de
Ia facha vy la hora, los recursos que legalmente prooceden, las autoridades ante guienes deben interponersa vy los plazos para hacerlo.

El incumplimiento de cualquiera de estos requisitos invalidara la notificacian.

La notificacion personal para dar cumplimiento a todas las diligendas previstas en el inciso anterior también podra efectuarse
mediante una cualquiera de las siguientes modalidades:

1, Por medio electrénico. Procedera siempre v cuando el interesado acepte ser notificado de esta manera.

La administracién podrad establecer este tipn de notificacidon para determinades actos administratives de cardcter masivo que tengan
origen en convocatorias piblicas. En la reglamentacidn de la convocatoria impartira a los interesados las instrucciones pertinentas, y
establecera modalidades alternativas de notificacion personal para guienes no cuenten con acceso al medio electronico.

2. En estrados. Toda decisidén que se adopte en audiencia publica serd notificada verbalmente en estrados, debléndose dejar precisa
constancia de las decisiones adoptadas y de la circunstancia de que dichas decisiones gquedaron notificadas. A partir del dia siguiente
a la notificacion se contaran los términos para la interposicion de recursos.

ARTICULD 68. CITACIONES PARA NOTIFICACION PERSONAL. Si no hay otro medio mas eficaz de informar al interesado, se le
enviard una citacidn a la direccién, al nimers de fax o al correo electrdnico que figuren an el expediente o puedan obtenerse del
registro mercantil, para gue comparezca a la diligencia de notificacion personal. El envio de la citacidn se hard dentro de los cinog [5)

Pégina 7 de 20



| PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION, TRAMITE, RESPUESTA, NOTIFICACION “l’: da D{"fll““;“ﬂ
(’ " » | ¥ ARCHIVO DE LAS PQRS ESCRITAS, VERBAL, TELEFONICA ¥ CORREO rnﬁénl;:n
ey werr U | ELECTRONICD 51.13.03
¢ o g | Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Versidn
y S008-00-24 2021-09-21 04

dias siguientes a la expedicion del acto, v de dicha diligencia se dejara constancia en el expediente,

Cuando se desconczea la informacién sobre el destinatario sefalada en el inciso anterior, la citaclén se publicaréd en la pagina
electrinica o en un lugar de acceso al plblice de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias.

ARTICULO 69. NOTIFICACION POR AVISO. Si no pudiere hacerse la notificacién persenal al cabo de los cinco (5) dias del envio
de la dtacién, esta se hara por medio de aviso gue se remitird a la direccléon, al ndmero de fax o al correo electronico que figuren en
el expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiade de copia Integra del acto administrativo. El aviso deberd
indicar la fecha vy la del acte gue se notifica, la avtoridad que lo expidid, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante
guienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que |a notificacion se considerara surtida al finalizar el dia
siguiente al de la entrega del aviso en al lugar de destino.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicard en la
pagina electrdnica y en todo caso en un lugar de acceso al pablico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia sigulente al retiro del aviso.

En el expediente se dejard constancia de la remision o publicacidn del aviso v de la fecha en que par este medio quedard surtida la
natificacidon personal,

ARTICULDO 72. FALTA O IRREGULARIDAD DE LAS NOTIFICACIONES Y NOTIFICACION POR CONDUCTA
CONCLUYENTE. Sin el lleno de los anteriores requisitos no se tendra por hecha la notificacion, ni producird efectos legales |a
decisidn, a menos gue la parte interesada revele que conoce el acto, conslenta la decisién o Interpenga los recursos legales,

Factura de servicios pdblicos: Cuenta presentada con la informacion minima gque una persona prestadora de servicios pdblicos
entrega al usuario o suscriptor, por causa del consuma v demas bienes y servicios inherentes al desarrolla del contrato de prestacion de
servicios publicos,
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2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD FLUIOGRAMA RESPONSABLE 0 REGISTRO
RECEPCION
1. La Empress de Acueducto, Alcantarillado y Aseo s
de Yopal EICE - ESP (EAAAY EICE - ESP) tiene los
siguientes medios para que [|os suscriptores,
suscriptares  potenciales o usuarios, radiquen sus
PORS:
ESCRITA: Es recibida y radica en el area de
ventanilla unica de la Oficina de Archivo v Procesos,
pesteriormente se ingresa al software de gestion Software de
decumental para que sea direccionada al Director ( _-h""\ gestidn
Comaercial. ___,..-"" documental y
: Director Comercial, cormerclal
VERBAL: Esta es radicada en Ia linea de ATC que inkﬁﬁgﬁ:“_ﬁéﬁm funcionarios de ATC
se tHene dispuesta en el area de la Direccidn werbial: balatinlcs mn‘én v POR, Consolidado de
Comercial & ingresadas en el software de gestion raiectrﬁnl cc; Funcionarios de Radicados de
comercial. ’ Archivo las
- . " comunicaciones
TELEFONICA: Estas son recepcionadas mediante - recibidas
Ia linea 116 o celular e ingresadas en el software de
gestion comercial,
CORREO ELECTRONICO: Estos son recepcionados
mediante los siguientes correos  institucionales
eaady@e33ay.gov.co.  parappiieaaay.oov.co Y
y.gov.co, para el primero el responsable
de la revision diaria es la Oficina de Archiva vy 51.13.02.01
Procesas, el cual los imprime v los radica en el L Formato de
software de gestion documental, asimismo, le da Peticién, Queja,
respuesta al remitente Indicando el ndmers de Reclamo.
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radicado, para el segundo el responsable de la
revision diaria es la oficina de POQRS.
Nota 1. Cuando el suscriptor, suscriptor
potencial o usuario guiera recepcionar una
PQRS escrita se le facilitara formato para que
lo diligencia y lo radique en la ventanilla dnica
de la Oficina de Archivo y Procesos.
TRAMITE Y RESPUESTA
De acuerdo al tipo de POQRS gue se reciba se
desarrollaran las siguientes actividades: v Software de
gestion
ESCRITAS Recepciona docurmental
, comercial
RS escrita
2. La Oficina de Archive y Procesos direcciona o e Funconario de
remite al director comercial las PQRS de su Ventanilla unica
competencia por el software de gestion documental. Planillz dﬁe
distribucion
Recibida |la comunicacidn por parte del director intarna de
comercial en el softwara de gesti‘n documental v Director Comercial COMUNiCacianas
en fisico, la asigna y direcciona el funcianario recibidas
responsable del tramite de la respuesta.
v
3. Las remitidas al Profesional de PQR por el
director comercial por medio del software de Digltaliza y direcciona
gestidn documental ¥y en fisico, son revisadas y on &l Software da
analizadas para determinar su registro en el gestion documental Software de
software de gestion comercial v el tramite gque Profesional de POR gestion
deben tener para su respuesta gportuna, documental
Se analiza la POR v se determina sl es necesario
realizar inspecckdn en terrent o s requiere el
concurso de otras Direcciones.
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4. Posteriormente son  remitidas al  Auxiliar

Administrative de fa Oficina de PQR para que realice

su respectivo registro de la POR en el saftware de

gestion comercial; a las observacdiones ingresadas

al software de gestion comercial se debera

anteponer el servicio por e cual estd reallzando la

peticidn, gueja o reclamao.

Ejemplo:

ACUEDUCTO. El usuario solicita.... ¥

ALCANTARILLADO. El usuario solicita.... Software de

ASED, El usuario solicta.... Racanaltri-acdilaie vie-bs cgﬁf;r?al

1 Comunicacidn

Protecole 1. Radicacion de una PQRS en el software

de gestidn comercial. l

Nota 2. Para el registro de la PQRS en el PEsloRL e PO | e

software de gestion comercial se deberd tener Admi :Fltlarl:iv Fcu : :“;'M

presenta lo dispuesto por la normatividad Registro de POR software T b ”d

wigente para el cargue de informacion a iz gestion comercial ey i ;

plataforma SUI de la SSPD, en relacién a fecha it g

de radicacion, tipo de tramite (Reclamacion, il

Queja, Recurso de Reposicién, Recurso de gestion

Reposicion y en Subsidio de Apelacién), causal, comercial

detalle de la causal, cédigo del suscriptor,

numero de identificacion de factura, tipo de

respuesta (accede, accede parclalimente, nfo

accede, confirma, modifica, revoca, rechaza,

trasfado por competencia, pendiente de

respuesta, sin respuesta, archiva), fecha de

respuesta, radicado de respuesta, fecha de

notificacién, tipo de notificaclén, fecha de ¥

trasfado a la S5PD.

Nota 3. Para el registro de la PQRS en el
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software de gestion comercial que por norma
no se tengan gue reportar en la plataformae SUT
se ingresara como Peticion, Solicitud de
Informacion de copias de documentos, u otro
tipo gue se parametrice en & software de
gestion comearcial.
5. Posteriormente se continua con el tréamite de
acuerdo al tipo de peticion:
El auxiliar administrativo genera la relacion de las 51.13.02.03
PQR para la Inspecclon en terreno segan el caso: Segon 1ipo de respuesta: Formato Control

Remie a direccian tecnica de respuestas a
« FRemiten a |a direccidn técnica cuando se Remite a direccitn aseo PORS escritas.
requiera apoyo de esta area en la respuesta al Remite apoyo jurldico
usuario. Auxiliar

Administrativo
= Remiten a la direccidn aseoc cuando se requlera
apoyo de esta area en la respuesta al usuaria, o,
« Remiten al funcionario de Apoyo Juridico para la 51.13.02.03
proyeccion de la respuesta. Farmato Control
de respuestas a

Nota 4. Se Ingresa en & formato 51.13.02.03 il PORS escritas.
Formato Controf de respuestas a PQR escritas.
6. Se realiza la Inspeccién, y se rednen prusbas Se realiza la inspeccion de 51:1021-05
para la alaboracién del informe, se entrega copla Campo y &8 entrega copia Inspector POR n ¥ iGn da
del informe al usuaria, del informe &l usuario : CE‘HPH?EE POR
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7. Se recepciona el trabajo realizade en terreno por
cada uno de les inspectores, se analiza cada una de . _
las inspecciones, Inspecior remite trabajo Inspector PQR, 51.13.02.03
da campo al auxiliar
it Auxiliar Formato Control
Asimismo, se recepciona los soportes remitidos por |a NETI, Administrativo de | de respuestas a
otras Direcciones gue estén apoyando con la ({PQR) PORS escritas.
conformacion de pruebas para la respuesta a la l
solicitud,
8. Se prepara el expediente, con sus respectivos ;
soportes, para ser remitidos a: Se prepara expedientes y Expediente con
soportes todes los
= Funcionaris encargado de la reliquidacién cuanda S sopartes
amerite un proceso de religuidacion,
P 2 * Software de
Se ingresa la informacién en el sistema de Aundilar gestién
informacion comercial, y se efectia reliquidacidn a _ ‘“‘Fd"é'm?n‘“_w“ de comerdal
las PQR que lo ameritan. Sl amarta (FQR}, funcionaria
refiquidacian F-.Elinuh:latiﬂp PR, 51.13.02.03
Posterlormente se  devuelve al  auxliar !L Apayo Jundico Formato Control
administrative de PQR para ser entregado al apoyo @ e respliesths &
juridico para su respuesta. @ PORS escritas.
» 5i no amerita reliquidacidn se remite al apayo
juridico para su respuesta. l
9. El funcionario de Apoyo Juridico proyecta la
respuesta ¥ |a remite al auxiliar administrativo para
la firma de los diferentes funcionaries como son: El | Seefeciiala Repreaﬂntanrl;E_Legal, Oficle. de
profesional de PQR y Director Comercial, la Asesora | Melkidacion Amictlr;iluiaflm‘ Respuesta
Juridica v Representante Legal cuando |
i i il s e k. ' Administrativo, 51,13.02.03
I Profesional PQR, Formato Contral
Firma. Director Comercial Riespuesta apoye juridico Oficina Juridica, | de respuestas a
Elabord. Apoyo Juridico Director Comercial | PQRS escritas,
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Aprobd. Director Comercial l

Firma. Representante Legal

Elaboré. Apoye Juridico Firma de funcionanios

Revisd. Auxillar Administrativo

VoBao. Profasional POR

VoBo, Oficina Juridica

Aprobo. Director Comercial

VERBALES

YERBALES

10. El fumcionaric de ATC realiza su respective

registro de la PQRS en el software de gestidn Software de

comercial v se le da la informacion al usuarie de l gestion

forma directa, a laz observaciones Ingresadas al comercial

software comercial se deberd anteponer el servicio || Realiza su respective

por el cual esta realizando la peticion, queja o 51.13.02.04

reclamo,

registro de la POQRS
an el software de

Foarmatao Canlrod

gestién comercial Ge TeSpURSIAS &
Asimismo, se debe solicitar un corree electrdnico Funcionario de ATC POR verbales.
para la notificacién de la respuesta 51.13.02.11
ALUTORIZACION POR CORRED ELECTROMICD 51.13.02.11

AUTORIZACION

Ejemplo: POR CORRECQ
ACUEDUCTO, El usuario solicita.... ELECTROMNICO
ALCANTARILLADO. El usuario solicita....
ASED. El usuario solicita....
Tener en cuenta lo contemplado en la nota 2 v 3 de ¥
la actividad 4.
11. Cuando 5I se pueda scludconar de forma Software de
inmadiata la peticion, solicitud o queja al suseriptor, Soluriona de forma gestion
suscriptor potencial o usuario se debera cerrarse la || inmediata se cierra la POR Fanciaatia.ge:RTE camercial y la
PQR en el software de gestion comearcial. POR

1
L ]
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12. Cuando NO se pueda solucionar de forma
inmediata la peticidn, sclicitud o queja al suscriptor, Mo se pueda dar solucion
suscriptor potencial o usuario se debera informar gue inmediata a la PQR,
en un periodo maximo de 15 dias habiles se le dara tendra un plazo de 15 Software de
cierre a su PORS, dias para su respuesta auticp gestion
Funcionario de ATC comarcial v 1
NOTA 5. Se le deberd solicitar al usuario correo PQR
electrénico o direccién para la notificacion de [a
respuesta y teléfono, para garantizar [a
notificacién de la respuesta de su PQRS.
13. Para garantizar el control de las PQRS gue se
registra a diario en nuestro sistema comercial por
linea de ATC se debera tener presente: 51.13.02.06
v Formato control
« ENTREGA DE PORS A MEDIDORES: Se remitirdn entrega
al funclonardoe encargado de este proceso, medidores de
registrande  la  entrega en el formato EAErEGH. viE 1% PO 4 ATC
correspondiente.  51,13.02.06 Formato control meaflﬁ_:lure-s G- aine it
entrega medidares de ATC, administrativo de POR 51.13.02.07
Funclonario de ATC Farmato control
« ENTREGA DE PQRS DE ATC: Se remitirdn al antrega de PQR
funcionario encargado de este proceso, registrando de ATC.
la entrega en e formato correspondientes,
51.13.02.07 Formato control entrega de POR de
ATC. 51,13.02.04
Formato Control
Al finalizar la jornada laboral se deberd verificar en de respuestas a
el software de gestion comercial las PQR creadas 1‘ POR verbales.

con el usuarlo asignadeo v validaras can las POR en
medio fislco, las cuales deberan organizarse en
grden y de farma ascencente, para ser entregadas
al _ Auxillar  Administrativo  encargado  del
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seguimiento y control de las PQRS.
Posteriormente se continua con el tramite de +
acuerdo al tipo de peticidn:
, un tpo de respussts;
El auxiliar administrative genera la relacion de las ::?mm ;ﬂdireccldn teenica
POQR para la inspeccidn en terrens segin el caso: Remite a direccidn aseo
*» Remiten a la direccidn técnica cuando se Auxiliar Formato Control
requiera apoyo de esta area en la respuesta al Administrativo de respuestas a
LSUEAD, POR verbales
« Remiten a la direccién aseo cuando se reguiera
apoyo de esta area en la respuesta al usuario, o,
« Remiten al funcionario de Apoyo Juridico para |a
proyeccion de la respuesta,
Nota 6. Se ingresa en el formato 51.13.02.08 Se desarrolia o
Formato Control de respuestas a PQR verbales. contemplado en la
actividad 6, 7, 8, 9
Se desarrolla lo contemplado en la actividad &, 7, 8,
g, pero se repistra la trazabilidad en el formato
£1.13.02.08 Formato de control de respuestas a
PQR verbales.
TELEFONICA 'I TELEFONICA I
14, Seran recepcionadas y radiadas en el software X
por el Auxiliar Adminlstrative encargado del Tendran el mismo ramite Auxiliar
seguimiento y control de las PQRS y corresponderan de las verbales item 10, Administrativo
las ingresadas por la linea 116 y celular, tendrén el 11,12y 13 —
misma tramite que las verbales. L
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Fundonarios de
15. Tendrén el mismo tramite de las POQR escritas o || correo ELECTRONICO: Archivo, Auxiliar
aquellas que lleguen directamente al correo de PQR || Tendrdn & miésma trémite de Administrativo,
tendran el tratamiento de las verbales. mﬁmﬁ’;ﬁ Profesional PQR
NOTIFICACION de POR tendrin el tratamiento
le lag verbales,
16, Después de firmada la citacién y el ofido de L Eﬁ?ﬂgﬁ
respuesta por todas las personas que intervienen, Inspector
se procede a genarar |la planilla y posteriormente se : ERNTREGA DE
entrega al funcionarie encargado de las actividades Motificacian I"—' DFICTIOS POQR
de mensajeria,
]
17, El funcionario encargado de la mensajeria tiene
cuatro dias hablles para garantizar |la entrega de la Mensajero tiene 4 dias para
cltaclon, de no ser posible sera devusita para ser entregar la cRacion, de ko contraria
enviada por correo electronico sl lo  hubiera la devushe para erviar por coreo
reportado y por correo certificado. electrinico y cormen cerificado
De ser efectiva la entrega de la citacion, se tendran v
> dias habiles para realizar la notificacion persenal De ser efectiva la entrega de la Softwara de
del oficio de respuesta de la PQR, ya sea on la cilaciin se lendrdn 5 dias para gestion
oficina o por medio del funclonario encargado de las || resizar la notificacén por aviso de documental —
actividades de mensajeria. la respuesta de la POR Profesional PQR - Planiiia de
Auxiliar control de
A las citaciones enviadas por correo electrénico y 4 Administrative - entrega de
por correa certificado se espera el _ ‘wp-nrte da Las cliaciones enviadas por comao Inspector comunicaciones
entrega, de no tenerlo al & dia del envid del correo elacironico y comeo certibeads. se - Registro del
electrdnico o del correo certificade se realizard la || espera & soporle de entrega, de o envio de correo
notificacion por aviso, de lo contrario se esperaran conirario al 6 dia se realizard la electranico
los cinco dias siguientes a la notificacidon de la notificacén por aviso
eitacion. Y
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De no ser posible la notificacion personal, se ;
realizara la notificacldn por aviso, enviando anexo
la comunicacidn de respuesta de la POR, esto se De no ser posible la
efectuard por comeo electrdnico si o hubiera notificacion personal, se
reportado y por correc certificado. realizara la notificacion por
aviso, enviando anexo Ia
" Se adviarte gque en contra esta declsidn procede o comunicacion de respuesta Formato
Recurso ge Reposicidn y subsidiariamente el de Apeiacidn, | | de la PQR, esto se efectuard 51.13.02,
ante |3 Superintendencls de  Servicos  Pubicos por corres electranico si lo Auxiliar NOTIFICACION
Domiciiftarios, fos crales deben presentarse &0 un mMismo hubiera reportade v por Administrativo POR AVISO,
esprtg v ante fa EAAAY EICE ESP; dentro de fos claco (5) cormeo certificado, CARTELERA ¥
dias habiles siguientes & [a notificacidn realizada de manera PAGINA WEB
persongl o por aviso, o venodo & terming de publicacion, l
e la presante decisidn; aclarando que para interponer Jos
cltados recursos, debera r con fos oS exigidos i
G ol arthnio 79 e Eudgﬂﬁemﬁumu?mw Aciministrativa || DESBUEs de trascurrido los
y de Jo Contendose Administrative y en la Ley 142 de || cinco dias hablles y de no
1994, an particdar con lo establecido en el Arhicilo 155, tener soporte da que el
acreditando el pago de las sumas no reclamadas.” usuario haya recibido la
notificadon por aviso, se
Despues de trascurrido los cinco dias habiles v de procede hacer la publicacion
no tenar soporte de que el usuvario haya recibido la en la pagina web y cartelera
notificacion  por aviso, se procede hacer la de la direccién comercial.
publicacién en la pagina web y cartelera de la
direccién _comarcial. Formato 51.13.02, ‘L
NOTIFICACTON POR AVISO, CARTELERA Y PAGINA
WEB.
18. Posterlormente se ingresa la fecha de Se ingresa la fecha de i
notificacién de los oficios al software de gestidn notificacion de los oficios al Alsdiar ot
comercial y se hace el seguimiento en la planilla de software de gestion o e Bl
Excel para verificar que se hayan notificado dentro comercial dﬂcumgnt;]
da los termines de ley. T
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Asimismo, se digitaliza en el software de gestidn +
documental la respuesta del oficio v los soportes de
la PQR en el expediente del suscriptor v se remite Se digltaliza en el software
archivo para que sea Incorporado en el expediente te gestidn documental
del suscriptor.
19. 5i el usuario no esta de acuerdo con la respuesta ' .
ya sea verbal o escrita se le informa de los recursas a | | § m’i‘nn“;ﬁ‘“;ﬂ“ dﬁmﬁﬁb que
! i a0, Ci proceso
05 Cuales tienen derecho dado el caso b ] i, e Ausiliar
; o . : reposicEan ante la Empresa y el Administrativa Oficios
Sl el usuario rr_'mmﬁEta gue continua el de_l:mztn de subsidio de apelacién ante la IR, dtm}r
proceso deberd interponer el recurso de reposicion | | cyperntendencia de Servicios oy
ante la Empresa y el de subsldio de apelacién ante la Publicos Domiciliarios.
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. *
20. Se envia copla de expediente complete a la Auxiliar
Superintendencla de Servicios Pablicos Domiciliarios ﬂ:{p&ﬁﬁz:lr:]eﬂﬂ m;:_geﬁsm Administrativo y Oficios
para lo de su competencia, X Apoyo Juridico
W
21. Las partes esperan concepto de la :
Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios Se espera respuesta de la Egﬁnzgtmgggﬁﬂ de -
usuario, en este plazo el concepto en reclamacian no S5P0 ED E_E”_aﬁ :H o
puede ser ejecutado por parte de fa Empresa. T R
—
22. Se da aumplimlento a la disposicion de la Se da cumplimiento a la Kty
Superintendencla de Servidos PUblicos Domiciliarios, disposicidn de la 55FD y Gerente, director ARt
que es Ley para las partes y termina Iz instancia termina |a instancia Comerdial de la SSPD
administrativa. admln{s;twa-
: Auxiliar
23, Archiva el proceso en el expediente del suscriptor Archiva proceso, : : Expediente
. Administrativo, PQR o
uscriptar
¥ ¥ Archivo
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3. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011, Contrato de Condiciones Uniformes y Normatividad aplicada al Sector y los Derechos de
Peticidn, 51,13.02.01 FORMATO DE RECLAMACION, PETICION, QUEIA, RECURSO DE REPOSICION ¥ EN SUBSIDIO DE APELACION,
51.13.02.02 FORMATO RECEPCION DE PQRS EN EL SOFTWARE DE GESTION COMERCIAL, 51.13.02.03 CONTROL DE RESPUESTAS A
PQR ESCRITAS, 51.13.02.04 CONTROL RESPUETAS A PORS REGISTRADAS EN EL SOFTWARE DE GESTION COMERCIAL, 51.13.02.05
FORMATO DE INSPECCION DE CAMPO POQR, 51.13.02.06 FORMATO CONTROL ENTREGA MEDIDORES, 51.13.02.07 FORMATO CONTROL
ENTREGA DE PQR DE ATC, 51.13.02.08 FORMATO DE CONTROL RESFUESTA A PQR VERBALES, 51.13.02.09 PLANILLA PARA ENTREGA
DE OFICIOS PQR, 51.13.02.10 NOTIFICACION POR AVISO, CARTELERA Y PAGINA WEB, 51.13.02.11 AUTORIZACION ENVIO DE
INFORMACION AL CORREQ ELECTRONIO.
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5. BITACORA DE ACTUALIZACION

Versién Fecha de Aprobacién item Modificado Motive Aprobado por
01 2008-09-24 Todos Aprobacian inicial Gerente
a2 2014-12-19 Todos Actualizacitn fermato Representante Legal
Actualizaden del procedimiente e
incorporacidn  de  los . protocolos ¥
a3 2017-04-28 Todaos formatos de operaddn del software de | Representante Legal
gestion comercial, ampliaron el namers
de términos y definiclones.
I Plan de mejoramiento auditoria control Comité de Gestion y
o A EAAEZA ¥ intarno 2021. Desempeario
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NOTIFICACION POR AVISO CARTELERA Y PAGINA WEB

LA OFICINA DE PQR DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL E.I.C.E. - E.5.P,,

Dando cumplimiente a lo ordenado en los articulos 68 y 69 de la ley 1437 de 2011 Codigo
de Procedimiento Administrative y de lo Contencicse Administrative, una vez surtico el
tramite de envid a la direccién suministrada, sin que fuera posible efectuarse la entrega al
destinatario a través de la empresa de correo SERVIENTREGA S.A. mediante guia
NO.2117755862 se procede a fijar en el portal web de |z Empresa link
httos://www, easay.gov.co/atencion-al-usuario/notificaciones/notificaciones-por-aviso/ y en
la cartelera de la Direccion Comercial, e AVISO de Ia comunicacion  Nao.
831.16.01.21867.21 DEL 27 DE JULIO DE 2021, como respuesta emitida a la PQR
No.329 DEL 21 DE JULIO DE 2021, por medio de la cual se notifica respuesta a peticion
presentada por el suscriptar(a) v/o usuario(a) JHON HAYDER MOSQUERA OREJUELA.

Sa hace saber gue esta notificacion se considera surtida al finalizar el dia siguiente a la fecha de
desfijacidn de este aviso en cartelera y en la pgina de internet de |2 Empresa.
Se pliblica copia integra en DOS (02) foiios.
COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE ¥ COMPLASE
FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR
FROFESIONAL OFICIKA DE POR Eaany FICE E59,
Se fija el presente AVISO por un términe de cinco (5) dias habiles, en un lugar plblico y visible de la

Direccién Comearcial de la EAAAY, hoy VIERNES 20 DE AGOSTO de dos mil veintiuno (2021), siento
tas 700 8,m,

FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR
FROFESHONAL OFICINA DE FOR EAANY EICE ESF.

DESFIJACION

Hoy JUEVES 26 DE AGOSTO de dos mil veinte (2021) a las 5:00 p.m.: vencide el término de
fiacian del anterior AVISQ, se desfija y se incarpora en el expediente del suscriptor.

vopal, VIERNES 20 DE AGOSTO de dos mil velntiuna {2021).

FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR
PROFESIOMAL OFICINA DF POR EARAY EICE ESP

Elabaro: Ana Lucls Barras/auxllar Administratva/POR,

Carrera 19 No, 21-34 =% Vantanila tnkea; Camera 21 No. 15-57  * Teléfonos: (B) 634 5001 - (8) 634 2636
Linea de Atencion & Chiente 116 * povw.edasegnwcn * Sl S3agrEeaaait iy, e = Yopal - Casanare
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Yopal, de 2021
Yo, . identificado(a) con cedula
numera de , suscriptor o Usuario ____
del inmueble con direccion , codigo de usuario

. de conformidad con lo establecido en la Ley 1437 de 2011,

Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, solicitd y

aceptod =1 | o NO . gue la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y

Aseo de Yopal EICE-ESP, para mayor agilidad me notifique el contenido de los Actos
Administrativos de las respuestas de las PQR, Oficios o cualquier comunicacion que la

Empresa requiera notificarme, al siguiente COrreo electronico

La anterior notificacién se encuentra sustentada en al articulo 56 de la ley 1437 de
2011:

~Ariciie 56, Nobificaclin electrowica. Las sitoridadss pocmin notifcdr sus actos & Faves di medios sleclrinioos, slempne gue 2
sdministrado fayd aceptada ante madie oo mob¥canicn.

Sin ambarga, Seiravibe Al AsSarrede S8 3 achuacki of nierezado podvd solicitar & @ autondad oue s AetfeaCionds SUcesias o s
FRAlLan Bie A0S Slectrdnicos, sing de confarmidad con s ofros medias previstos en of Copifuly Guinto daf presente Titule,

L nedificacion quedard surbida a partir de & fechia i har en foe o administradt socede Al #oto adminisirative, fechs ) Rora qua
deterd ceviifpoeT b agrmmstraciin,”

Firma guien autoriza:

Mombre guien autoriza:

Teléfono:

Funcionario de EAAAY:

Cargo:

Carrpra 19 Mo, 21-34 % Wantanile Unica: Carrera 21 Na. 15 - 57 ¢ Teléfonos: (B) 634 5001 = (8] 63 2630
Linea de Atencidn af Cliente 236 = wwwesasypores * E-mail caaar@Boanr.gov.es © Yopal - Casanana
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INFORMACION GENERAL

MOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Andlisis v/o modificaciones notas débito o crédito.
RESPONSABLE: Profesional de POQR.
OBJETIVO: Dar tramite y soluciones a las PQRS radicadas por los servicios de Acueducto, Aleantarillada y Aseo.

ALCANCE: Inicia con la recepcion de las PQRS y postarior registro en el Software de Gestidn Comerclal, con lo cual se debe realizar la
visita de campo, si lo amerita, posteriormente se realiza el andlisic y modificacion en el sistema,

INSUMO: Las PQRS radicadas con los informes de las visitas realizadas.
PRODUCTO: Cantidad de PQRS resueltas de manera procedente con |a recpuesta si accede ¢ no accede.
USUARIOS: Gerencla, Director Comercial, Profesional PQR, Suscriptores, Entidades de Inspeccidn v Vigilancia,

TERMINOS ¥ DEFINICIONES:

Andlisis sobre las PQR: Se reviza la informacién solicitada por los suscriptores o usuarios con respecto al informe de la revisién téonica
en terreno y & sistema comerdal si accede o no accade.

Nota debito: Este documento incrementa el valor de deuda o saldo de la cuenta, ya sea por un error en la facluracion, interés por mora
en el page, o cualquier otra drcunstancia que signifique el incremento del salde de una cuenta.

Nota crédite: La nota crédite disminuye la deuda o el salde de la respectiva cuenta. Algunos casos en que se emplea la nota cradito
pueden ser por: rebajas o disminucion de precies, devoluciones o descuentos o corregir errores por excesas en la facturacion.

PQRS: (Peticiones, Quejas ¥ Recursos), son las actividades bdslcas del proceso de serviclo al cliente desarrolladas en las oficinas
comerciales que responden a las necesidades de los dientes

Tarifa: Precic unitario fijado de forma oficial por ¢l Estado para los serviclos plblicos realizados a su cargo.

Pdging 1 de 22




Tipo de Documento

‘ PROCEDIMIENTO ANALISIS Y/0 MODIFICACIONES NOTAS " Procedimiento !
L& | DEBITO O CREDITO Sus
Emprasa o o ecucho, e
Hhuhrglﬁng_t?Pﬂ- Yopal Fecha de Elaboraciin Fecha Uitima Modificackin Verslin
et s 2021 -05-21 20210921 11

Articulo 146, La medicion del consumo, vy el precio an el contratoe. La Empresa v el suscriptor o usuarie tienen derecho a que los
consumes se midan; a que se emplesn para ella los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; vy a que al consumo
sea el elemento principal del precio gue se cobre al suscriptor o wsuario.

Articulo 154. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar cierias decisiones
que afectan la prestacion del servicio o la ejecucidn del contrato, Contra les actos de negativa del contrato, suspension, terminacion,
corte vy Facturacion gue realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apalacion en los casos en que axprasamenta (o
consagre |a ley.

Suscriptor potencial (Articulo 14132 {Ley 142 de 1994): Persona gue ha Iniciado Consultas para convertirse en usuario de los servicios
publicos.

Susgcriptor | Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes de servidos publicos.

Usuario: (articulo 14,33 ley 142 de 1994 y decreto 302 de 2000): persona natural o juridica gue se beneficia con la prestacion de un
servicio plblico, blen como propletario del inmueble en donde se presta o como receptor directo del servicio, se le denomina también
Consumidor.

Medidor: Dispositive mecanico gue mide el consumo gue se haca del agua provista por el acueducto. Puede ser Indlvidual, cuando mide
2l consuma realizado en desarmollo de un solo contrato; colectivo cuanda mide consumos realizados en desarrollo de mas de un contrato;
o an general, sl es para medir consumos en desarrollo de un solo contrato hecho en interés de muchas personas que tene propiedad,
posesion o tenenca de un mismo nmueble o de un conjunto de inmuebles, tal como puede ccurrir en edificios o urbanizaciones
multifamiliares cerradas,

Medicion: (resolucion CRA 14 de 1997 y articulo 146 ley 142 de 1994): 1. Conjunta de normas v procedimientos que hacen posible
medir, calcular, estandarizar gestionar el abastecimiento de agua al sistema y el consumo a los usuarios. La medicién debe efectuarse
mediante instrumentos |déneos (micro medidor). En ausenda de éstos, los consumos se pueden determinar: a) por al consumao
promedio de olros periodos del mismo usuario; b) consumos promedios de suscriptores o usuarios que esten en circunstancias
similares; ¢} aforos individuales, 2. tambign se considera coma medicidn el sistema destinado a registrar o totalizar la cantidad de agua
transportada por un conducto,

Consumo: cantidad de metros cabicos recibidas por el suscriptor o usuario en un periodo determinado, leidos en los equipos de mediclan
respectivos, o calculados mediante la metodologia establecida en la presente resolucian,

Paging 2 da 22




de Documanto
& PROCEDIMIENTO ANALISIS Y/O MODIFICACIONES NOTAS T Pttt
(& ) DEBITO O CREDITO Codigo
[ —— ’ a1.13.00
Emproaa i Adusducl,
N T Yoy Fecha de Elaboraciin Fecha Ultima Modificacitn ' Varsidn

Consumo anormal: consume que, al compararse con los promedios histéricos de un misma suscriptor o usuario, o con los promedios de

consumao de suscriptores o usuarios con caracteristicas similares, presenta desviaciones significativas, de acuerdo con los parametros
establecidos par la EMmpresa.

Consumo estimado: =5 el consumo establecido con base en consumos promedios de otros periodos de un mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios con caracteristicas similares, o con base en aforos individuales de carga.

Consumo facturado: es el liguidade y cobrado al suscriptor o usuario, de acuerdo con las tarifas autorizadas por la comisién para los
usuarios reguladoes, o a los predos pactados con el usuarlo, si éste es no requlado. En el casa del servicio de energia eléctrica, la tarifa
debe comesponder al nivel de tension donde se encuentra conectado directa o indirectamente el medidor dal suscriptor o usuario.

Consumo medido: es el que se determina con base en la diferencia entre la lectura actual y la lecturs anterior del medidor, o en la
informacion de consumos que este registre.

Vertimiento (articulo 3 decreto 901 de 1997): cualguier descarga final de un elemento, sustancia o compuesta, que esté contenido
en un liguido residual de cualquier origen, ya sea agricola, minero, industrial de senicios, aguas negras o servidas, a un cuerpo de
agua, canal, al suelo ¢ al subsuglo.

Alcantarillado: conjunto de obras para la recoleccion, conduceidn y disposicion final de las aguas residuales o de las aguas lluvias.

Cargo Fijo (Articulo 90 Ley 142 de 1994 y Resolucion CRA 14 de 1995): Valor unitario por suscriptor o usuario gue refleja los costos
econdmicos Involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del sarvicio, independientemente del nivel de uso (consumo).

Cargo por unidad de consumo (Articulo 90 Ley 142 de 1994 y Resolucion CRA 14 de 1995): Valor unitario por metro cibico que refieja
siempre tanto el nivel y la estructura de costos econdmicos, como la demanda por el servicio,

Cobros inoportunos (Articulo 150 Ley 142 de 1994): Cobros que se encuentran por fuera de los términos autorizados previstos en la
ley. Las empresas no podran cobrar bienes o servicios que na facturaron por error, omisién o investigacion de desviadiones significativas
frente a consumaos anteriores, al cabo de cince meses de haber entregado las facturas. Se exceptia el dolo del suseriptor o usuario.

Cobros no autorizados (articulos 39 Decreto 1842 de 1991 y 148 Ley 142 de 1994): Cobros que la ley no permite. Las empresas no

pueden cobrar servicios no prestados, tarifas ni conceptos diferentes a los previstos en el contrato de condidones uniformes, ni podran
alterar la estructura tarifaria

Aforo de agua: Es el procedimiento por medio del cual se mide o estima la cantidad de agua gue normalmente utiliza un usuario,
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Factura de servicios pdblicos (Decrsto 302 de 2000): 1. Es la cuenta que La entidad prestadora de servicios pablicos entrega o
remite al usuarlo o suscriptor por causa del censumo y demas servicios inherentes al desarrolio de un contrate de prestacion de
servicios publicas. 2. Documento medlante el cual la empresa indica al usuario el mento de sus obligadiones pecuniarias por concepto
de los servicios que ella presta durante un perlode determinado y que sirve como instrumento para el recaudo. También recbe la
denominacion de cuenta de cobro,

Facturaclkbén: Conjunto de actlvidades necesarias para producir la factura o cuenta de cobro, gue induye lectura, determinacidn del
consumo, revisidn previa, liguidacién del consumo, elaboracién de la factura y entrega en el domicilio del usuario.

Falla en la prestacion del servicio {articulos 136 y 137 ley 142 de 1934): Incumplimiento de la Empresa en la prestacién continua
del servicio. El usuario tiene derecho a las reparaciones que la falla le ocasione, tales como: a) al no cobro del cargo fijo sl fa falla se
presenta continuamente en un periodo de 15 dias o mas; b) al no pago del servicio de aseo si la frecuencia de recoleccion es inferior
al 50% de la prevista en el contrate de condiciones uniformes de aseo; c) a la indemnizacion de perjuicios, excepto si hay fuerza mayor
o caso fortuito.

Fuga: cantidad de agua que se pierde en un sistema de acueducto por accidentes en |a operacion, tales como rotura o fisura de tubos,
rebose de tangues, o fallas en las uniones entre |as tubarias y los accesorios,

Fuga imperceptible (decreto 302 de 2000): volumen de agua que se escapa a traves de las instalaciones internas de un inmueble y
se detecta solamente mediante instrumentos apropiados, tales como los gedfonos.

Fuga perceptible {decrsto 202 de 2000} volumen de agua que se escapa a través de las Instalaciones intermas de un inmueble y es
detectable directamente por los sentidos.

Red interna (decreto 302 de 2000): es el conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran el sistema de suministro del
servicio publico de acueducto al inmueble a partir del medider, Para edificies de propledad herizontal ¢ condominies, es aguel sistema
de suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo hublere.

Consumo promedlo (articulo 25 decreto 1842 de 1991): calculo gue se hace sobre los dltimos seis consumos si la facturacion es
mensual o sobre los ditimos tres =) es bimestral. Se emplea, entre otras razones, cuando el instrumento de medicidn presenta
desperfectos, cuando es inaccesible para la lectura, cuando se retira Para efectuarle revisian técnica o cuando existen filtraciones yfo
fugas iImperceptibles. En este ditimo caso, el ysuario tiene un plazo de dos meses para corregirlas, y sl no lo hiclere, a partir de ese
término se le cobrard el consumo medido (articulo 24 decreto1842 de 1991 y articulo 146 ley 142 de 1994),
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Error de aforo: Cuando Igtﬂctd.lllﬁ es mal tomada.

Notificacion {(Articulo 159 de la Ley 142 de 1994 y articulo 42 del Decreto 266 de 2000): Acto de hacer saber al interesado la decisian
sobre una peticion, queja, reclamacion o recurso, con el fin de que ejerza su derecha de defensa. La Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios y los prestaderes de los Servicios piblicos domiciliarios notificardn la decision sobre los recursos interpyestos par
Los usuarios en desarrello del contrate de condiciones unifermes, mediante comunicaciones que se enviaran par correo certiflcado, De
ello quedars constancia en el respectivo expediente o utilizando la auterizacién contenida en el articulo 112 de la Ley 142 de 1954, En
&l texto de la decision se indicaran los recurses que legalmente proceden contra las

Decisiones de que se trate, las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para hacerlo (articulos 47 vy 48 Codigo
Contencioso Administrativa).

Notificacién personal (Articulo 44 Codigo Contencioso Administrative): La gue exige la presencia del interesade, o en su defecto, de
su representante o apoderado. Para hacer la notificacion personal se envia al interesado una citacion por correo certificado a la direccian
que haya anotado al Intervenir por primera vez en la actuacion, o en la que indigue. El envio de la citacién se hard dentro de los cinco
(5) dias sigulentes a la expedicidn de |a decisién. Al hacer |a netificacidn personal se entregard a la notificada copia Integra, auténtica
¥ gratuita de la decision, si ésta es escrita.

Notificacidn por edicto (Articulo 45 Codigo Contencioso Administrative): Si no se pudiere hacer la notificacion personal 2l cabo de
cinco (5) dias del envio de la citacion, se fijara edicto en lugar publico de la respectiva empresa por el términe de diez (10) dias habilas,
con Insercion de la parte resolutiva de la providencia.

Oficina de peticiones, quejas y recursos (Articulo 153 Ley 142 de 1994): Dependencia de las empresas de serviclos publicos
encargada de recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuario,
suscriptores © los suscriptores potenciales en relacion con el servicio o los servicios que preste la empresa, Las peticiones v recursos
se tramitaran de acuerdo con las normas vigentes sobre el derecho de peticidon, En particular, s& sujetaran a lo previsto en ol Cédigo
Contencieso Administrativo. No proceden reclamaciones contra las facturas que tengan mas de 5 meses de haber sido expedidas por
las empresas de servicios plblicos,

Peticidn {Articulos 152 Ley 142 de 1994 y 5 Codigo Contenciosa Administrative): Solicitud respetucsa verbal o escrita gue los usuarios
O suscriptares pueden presentar ante las empresas de servicios piblicos en relacidn con el contrato de serviclos plblicos. Si fue verbal,
la peticion se respondera en la misma forma, a menos que quien decide prefiera hacer saber su decisién par escrito. Si fue escrita, se

respondera dnicamente por escrita. Las peticiones se resolverdn o contestardn dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de
su recibo (Articulo & Cédige Contencioso Administrativa).
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Queja [Articulo 45 Decreto 1842 de 1991): Madio por el cual el suscriptor o usuario pone de maniflesto su inconformidad con la
actuacion de determinado o Determinados funcionarios, o su inconformidad con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio.
Cuando se trata de empresas o empleados oficiales, la queja también Puede interponerse ante la personena municipio o distrital, o
ante |la Procuraduria General de la nacidn, segln el caso.

Reclamacion (Articulo 46 Decreto 18432 de 1991): Actuacion preliminar mediante la cual la empresa revisa la facturacian de los
servicios pliblicos a solicitud del interesado, para tomar una posterior decision final o definitiva del asunto, en un tode de conformidad
con los procedimientos previstos en el Cédigo Contencloso Administrativo v las dispesiciones reglamentarias contenidas en el Decrato
1842 del1991.

Recurso (Articulos 154, 158 v 159 Ley 142 de 1994); Acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones
gue afectan |a prestacién del servicio o la ejecucion del contrato. Proceden el recurso de reposicion ante la empresa vy en subsidio el de
apelacién ante la Superintendencla de Servicios Plblicos Damiclliarios. La empresa dispone de guince dias habiles para responder las
peticiones, guejas y recursos. Pasado este térming, salve gue se demuestre que el suscriptor o usuario auspidd la demora o Que se
requirid de la practica de prusbas, se entenderd gue el recurso ha sido resuelto en forma favorable a él, lo cual se denomina sllenclo
administrativo positivao,

Recargo (o mora) (articulo 96 Ley 142 de 1994): Sobrecosto por la falta de pago oportuno de las facturas,

Superintendencia de servicios pablicos domiciliarios [Articulos 14.30, 75 v 76 Ley 142 de 1994): Persona de derecho publico
adscrita al Ministerio de desarrollo, de caracter téonica, con personeria juridica, autonomia administrativa v patrimonial. La
Superintendencia ejerce el control, inspeccian y vigilanda de las entidades que presten |os servicios.

2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

ACTIVIDAD FLUIOGRAMA RESPOMNSABLE | DOCUMENTO O REGISTRO
: 51.13.02.03 FORMATO

1. La funcionaria encargada del control y seguimiento El funcionarks di POR encargan del CONTROL RESPUESTAS A
de lac PQRS hace entrega de las POQRS, las gue cantrol ¢ seguimientn hace antrega itk POR ESCRITAS
ameritaron visita deben contener el formato de de las PORS relacionades en |a administrativo
inspeccién diligenciado por los inspectores de campo y DN R R EOT TN Ak e it POR ok s i
cu respectivo registro fotografice, se realiza un puntao : CI:]N'I.'H::;L RESPUESTA A
verificando que estén todas v se da el recibido. POR VERBALES
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2. 5Se analizara la solictud presentada por el
suscripter o usuarie y la Informacion dada por el
inspector, se confirma la informacion en el sistema
comercial referente a lo que se haya facturado,
dependiendo de lo analizado se clasifican de la siguiente
manera; NO ACCEDE, ACCEDE, ACCEDE ¥ NO 5E RE
LIQUIDA.

|

A continuadidn, se a»na;li:anﬁ la
solicitud presentada por

suscriptor o usuano.

el

l

Auxiliar
administrativo
de PQR

Software de Gestidon
Comercial

3. PQRS QUE NO ACCEDEN:

PREDID DESHABITADO: Mo accede a la solicitud.

cuando el inmueble s& encuentra habitado o cuando
esta deshabitado, pero hay diferencia de lectura solo
accederia a descuento en el serviclo de aseo.

MAL TOMA DE LECTURA: Cuando &l usuaric reporta
que hay mal toma de lectura, pero se verifica que la
lectura que fue aforada es la correcta.

ALTOS CONSUMOS: Cuando se verifica gque el alto
consumo es generado por fugas visibles o mal manejo
del recurso hidrico,

FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO: Cuando

se verifica y evidencia que el agua si esta ingresando al
Inmuebla,

CLASE DE USO INCORRECTO: Cuando se confirma
| que en el inmueble existe actividad comercial.

PQR NO ACCEDEN

'

Esta PR 500 |

aquellas que despuds
de que el inspector
va & campo ¥y han
tido anzlizadas se
determina que no
proceden a ningun
descuentn o ajuste a
la factura,

Auxiliar
administrativo
da POQR

Software de Gestidn
Comercial

!
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COBRO CONSUMO PROMEDID: Cuando en el predio
esta haciendo uso del servicio, pero el medidor presenta
fallas,

Cuando se analiza y se verifica que NO ACCEDE LA
PQR, se siguen los siguientes pasos:

+ Ingresa al modulo de POQR/registro de peticlones
guejas reclamos y recursos/se ingresa el ndmero
radicada.

v Vamos a la pestafa  solicktud/guejafreclamo,
ingresamos la fecha de solucion que debe ser el dia en
que sa esta tomando la decisidn.

v En  observaciones ingresamos el comentario
explicando por qué no accede a la solicitud.

¥ En tipo de respuesta seleccionamos no accede.

v Después de seleccionar el tipo de respuesta damos
clic en caso a favor de la empresa.

¥ Vamos a8 Ia pestana dooumentos requeridos, en
infarmes  formateados seleccionamos  notificacion
personal, este documento se guarda, se debe rafacionar
en el archive de Excel donde se lleva el control y
estadistica de las modificaciones, vuelve v se relaciona
en la planilla control de las PQR de ATC verbales vy se
le hace entrega a funcionario {a) de |a oficing de control
de PQRS,

.

A continuacdidn, se procede a
dar cierre, se coloca la fecha
de solugon, se anexa el

- comentario justificando el por
| qué no accedld a la

reclamacion, en tipo de
respuesta seleccionamos no
accede y activamos la casilla
caso a favor de la empresa.

}

Vamos & la  pestana
documentos requeridos, en
infarmes formateados
seleccionamas nobificacidn

personal
}

Vamos a la  pestafia
documentos requeridos, en
informes formateados
seleccionamos  notificacion

"_?-erﬁnnal
}
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4. PQR QUE ACCEDEN: Cuando se confirma que la
reclamacion es procedents teniendo en cuenta los
anexos (copia de factura de energia), Inspecclon de
campo, o Informacién en el sistema comercial.

Estas son algunas de las causales de las solicitudes mas
presentadas:

+ Inconformidad eon el afoaro
+ Inconformidad con el
facturado

+ Cobres ineportuncs

¥ Cobro maltiple v/o acumulado

¥ Descuento por predio desocupado

v BUSpENSion por mutuo acuerdo

« Estrato incorrecto

¥ Clase de uso Incorrecto

+ Tarifa incorrecta

v Cobros por promedio

¥ Pago sin abono de cuenta

¥ Inconformidad por desviaclon significativa

¥ Falla en la prestacién del servicio continuidad
¥ Mo conexion del servicio

* Fuga en & medidor

« Anomalias en el medidor

+ Fuga en & inmueble

+ Traslado de medidor

+ Pago equivocado de factura

« Revision filtro del medidor

« Revision de arreglos en al Inmuable

+ Activacion de la lectura de medidores nuavos
+ Medidor invertido

« Revision pruebas pendientas

v Pago de metros clbicos consumidos

consumo o produccion

PQR QUE ACCEDEN |

|

Cuando se confirma que la

reclamacion es procedente
teniendao £n cuenta
inspeccidon de campo  v/fo
informacion en el sistema
comercial ¥ los anexos (copia
de factura de enargia)

ISH_:u.'Jn lo encontrada vy lo

analizado en la inspeccion se
determina que periodo y que
serviclos se le wvan a
descantar,

Auxiliar
administrativo

de POR

Software de gestidn
comercial
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v Traslado de efectivo de un usuario a otro

+ Cancelacion total financlacidn

+ Visita viabilidad matriculas propiedad horizontal
¥ Cancelacion servicio de geofano

v Reposicidn de cheque

+ Acatar decisitn recurso reposicidn

+ Devolucidn valor caja

5. Segun lo encontrado y lo analizado en la inspeccidn
se determina qué periodo ¥y que servicios se e van a

L

Modificaciones & la -
descontar. deuda o periodos Aunciliar Software de gestion
mt&-":“-ﬁ o I:IEI'i-I:I‘dI:l E:ﬂm]n}ﬁtratl'ﬂ:r memlai
¥ Modificaciones a la deuda o periodos anterlores de POR
v Modificaciones al facturade o periodo actual
NOTA 1, Para hacer todo el proceso de modificacion
se reguiere: Imprimir la copia de |a factura actual antes
de la modificacdn, Imprmir la copla de la factura ¥
después de la modificacién e Imprimir el formato con &
rexte de la modificacién, Para hacer todes los il
il 5 administrativo Software de gestidn
ACTIVIDADES PARA IMPRIMIR LA FACTURA | | modificacion % s FoR comercial
ACTUAL: Para imprimir la factura antes de la requiere:
modificacian: 1. Imprimir la copla de

¥ Nos dirigimos a suscriptores busqueda de usuarios.
¥ En el panel de busqueda digitaremos cadigo interno.

¥ Damos cic en consultar,

« Mos Iﬂil‘igiﬂ'l-ﬂfn- a victa prefiminar.

la factura actual antes
de la madificacidn

Z. Imprimir la copia de
la factura despues la

modificacian
¥
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* Saldrd un cuadro de pardmetros de facturacién el
cual daremos aceptar, nos arrojard la factura sin
farmato, desactivamos la opcién imprimir solo datos.

+ ¥ a continuacion nos aparecera la factura con su
respectivo formato y procedemos a imprimir.

ACTIVIDADES PARA IMPRIMIR LA FACTURA
MODIFICADA: Después de haber hecho el respectiva
ajuste o modificacion a la deuda:

+  Damas clic en la opclion calcular aparecera un cuadro
de dialogo donde daremos clic en aceptar.

¥ Luego nos difgimos a la opcdn re facturar,
aparecera un cuadro de dialogo con un texto que dice
{recuerde actualizar la fecha de lectura antes de
realizar este proceso, édesea continuar?) al cual
le daremos clic en la opcian NO,

« En la ventana parametros de facturacidn en la opcidn
maodificados la camblames de NO a la opcién SI.

+ Luego daremos aceptar para proceder a imprimir la
factura, nos arrojara la factura sin formato.

« Desactlvamos la opcion imprimir solo dates.

“ ¥ a continuacion nos aparecerd la factura con su
respective formato v procedemos a imprimir.

PROCEDIMIENTOS PARA IMPRIMIR EL FORMATO J
DE MODIFICACION:
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+ Wamos a la pestania informes.

v Selecclonamos. modificacienes  al  perlode  por
concepta, nos aparece un cuadro en donde tendremaos
que llenar los datos gue nos solicita, que son: ciclo/ afo
inicial/perioda inicialfano final fusuario inicial/usuaria
final (en estos campos ingresamos el cddigo de
ruta) en observaciones: se ingresa el comentaria de la
Justificacion por la cual se hizo la modificacian.

¥ Damaos clic en la lupa y nos aparecera €l informe de
descuento o reliquidacian.

¥ Se procede a imprimir- el formato.

v Se exporta en PDF y se guarda en direccion
comercial /POR /Ao an el que 5E este
trabajando/analksis de  POQR/modificaciones al
facturado/carpeta del mes correspondiente.

¥ Volvemos al mbdule de Informes para las
modificaciones y copiamos al comentario,

v Este se pegara en comentaries del usuario y en la
POR en observaciones (en los casos donde se
descuente deuda anterior y facturado actual se
debe unificar los dos comentarios dejando uno

solo aclarando lo que se modifico)

6. MODIFICACIONES A LA DEUDA O PERIODOS
ANTERIORES: Cuando se madifican los periodos
anteriores:

¥ Ingresamos por el madulo suscriptores blsqueda dea

usuarios.
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« Digitaremos el codigo del usuario,
Software de gestion

* Nos dirigimos a |a pestafia periodo anterior, ver comarcial
historial,
+ Buscamos los pericdos anterlores facturados @ 51.13.03.01 Manilla para el
imprimiremos copia de las facturas en las cuales se van control de POR
a re liquidar. Auxiliar

administrativo
¥ Mamos en la parte Inferior donde hay una lupa de POR 51.13.02.11 Formato
damos clic selecclonames los periodos en los cuales control entrega POR de
gueremes hacer la  busgueda de historial de ATC.
facturacion.

v A continuacion nos arrojara toda la Informacion de
los conceptos cobrados en los periodos de facturacién

gue hemaos seleccionado.

v Copiaremos esta informacion v |a pegamos en un
libro de Excel para ver que se le cobro v que se le
descontara al usuario por conceptos Tacturados.

¥ MNos dirigimos al moedulo suscriptores.

» Modificaclones a la deuda, nos arrojara un cuadro

donde seleccionamos el ciclo, Auxiliar
administrativo software de gestion
« Alli en la nueva ventana Iremos al botén nuevo, nos de FOR comercial

generara campos en blanco, Ingresaremos el codigo de
ruta del usuario al cual le haremos la maodificacidn.

v En motive seleccionaremos por reliquidacion, en la
tabla en la parte [zquierda seleccionaremos los L J
conceptos gue se modificaran, hay dos columnas en la
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primera aparecera los valores facturados al usuario, en
la siguiente columna se ingresara la diferencia entre el
valor facturado v lo descontado {en los conceptos en
fque se descuente el 100% debera quedar en
Cero).

+ Posteriormente escribiremos un texto justifizando la
madificacian, se procede a imprimir el formato.

« A continuacion se exporta en PDF v se guarda en
direccion  comercial/PQR/afo vigentefanalisis de
POR/modificacliones a la duda/carpeta del mes actual.

Cuando se analiza y se verifica gue ACCEDE LA PQR:

* Se ingresa al modulo de PQR fregistro de peticiones
guejas reclamos y recursosfse Ingresa el nlumero
radicada.

* Mamos a la pestafia sclicitud/queja/reclamo,
ingresamos la fecha de salucion gue debe ser gl dia en
gue se esta tomando la decision.

¥ En observaclones Ingresamos el comentario
explicando la modificacién realizada (este comentario
es gl texto que se colocd en el formate de la
modificacion).

¥ En tipo de respuesta selecclonamos ACCEDE.

¥ Vamos a la pestana documentos requeridos.

¥ En informes formateados seleccicnamos notificacicn
personal.
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 Este documento se  guarda en  direccidn
comercial/ POR/ARD vigente/analisis de POR
/notificaciones verbales,

¥ Se debe relacionar en el archive de Excel dande se
lleva el cantrol y estadistica de las modificaciones.

* Vuelve vy se relaciona en la planilla control de las
PQR de ATC y se le hace entrega a fundonario (a) de la
oficina de contrel de POQR.

NOTA 2. Cuando son modificacicnes a predios
deshabitados se les descuenta: barrido v limpieza
recoleccion y transporte, disposicion final vy tratamiento
de lixiviados.

NWOTA 3. En los casos que se descuenten 03 consumas
promedios facturados, se deberd dejar en cerm los
consumos histdricos de dichos meses, o modificar los
consumos que se hayan ajustado dependiendo el casa.

7. MODIFICACIONES AL FACTURADO O PERIODO
ACTUWAL:

Ingresamos al module suscriptores/bisqueda  de
usuarios/ digitamos el codigo interna v lo ingresamos
ern la barra de busqueda, dependiendo de la
reclamacion procedemos a hacer la modificacion de las
cuales se puede presentar los siguientes casos;

MAL TOMA DE LECTURAS: Se procede a cambiar o
actualizar la lectura actual {Gltima), damos clic en la
opcion calcular y re facturar para finalizar el proceso se
deberd tener en cuenta lo contemplado en la NOTA 1.

Auxiliar
administrativa
da POR

Software de gestidn
comercial
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Para las demas opcionas los cambios se realizaran por la
PESTANA INFO EJ.LL'.‘UL-‘J, para los casos en gue se
cobra un oonsuma mavor o inferier a la medicdn,
procedemas  a  aclivar consumos manuales e
ingresaremos el consumo que se le va a cobrar, tanto por
acueducte como en  alcantarillado, dependiendo del
analisis. que con anteroridad ya se ha hecha, A
continuacidn damos clic en calcular esperamos unos
segundos y damos clic la opcidon re facturar, v se
continia con el proceso del anexo NOTA 1.

MODIFICACION EN EL SERVICIO DE ASED: cuando
solo tiene una wnidad de aseo activamos la casilla
deshabitado, cuando tiene mas de una unidad
procedemos a ingresar por @ opcion  unidades
adicionales de aseo, activaremos la caslila deshabitado
en la unidad que se le vaya a hacer la modificacién, a
continuacidon damos clic  en calcular esperamos UROS
segundos y damos dic la opcidn re facturar, y se
continta con & procesa del anexo NOTA 1.

SALDO CREDITO: En los casos de los usuario que
presentan reclamacion pero ya han cancelado o realizadao
abonos a sus facturas, se debe liquidar el valor a
descontar pero se graban como saldo crédito, el cual se
deber registrar de la siguiente manera:

+ Ingresamos al mbdulo suscriptores/bldsqueda de
usuarios.

v Seleccionamos cédigo intemo v lo ingresamos en |a
barra de bdsqueda.

+ En |la ventana saldo crédita/ opcién bancos/saldo ¥
cradite) se ingresa el valor,
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+ Damas clic en aceptar, saldran dos cuadros de
didlogo, a los cual daremos aceptar.

+ ¥ se hace un comentario por el valor Ingresado
anexando el nimero de PQR por la cual se generd el
reclamia.

8. Para dar finalizacion al proceso:

v Se ingresa al modulo de FQR /reglstro de peticiones
quejas reclamos y recursos/se ingresa el ndmero
radicadao.

+ Mamos a la pestana solicitud/quejafreciamo.

¥ Ingresamos la fecha de sclucién que debe ser el dia
2n que se asta tomando la decisidn.

+ En observaciones ingresamos el comentario
explicando la modificacion v/o ajustes a la factura
realizada (este comentario es el texto que se
colocd en el formato de la modificacidn).

* En tipo de respuesta seleccionamos ACCEDE.
+ Wamos a la pestafia documentos requeridas.

v En informes formateados seleccionamos notificacian
persanal,

v Este documentoe se  guarda en direcdan
camercial (PQR/AR vigente/analisis de POR
2017/ netificaciones verbales,

Se digitara en el maduln de
POQR dando alll la fecha de
solucion, justificacion de la
maodificacién o ajuste a la
factura, el tipo de respuesta,
y generaremos la notificacion
personal,

Auxiliar
administrativo

de POR

Software de gestién
camearcial
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v S& debe relacionar en &l archivo de Excel donde se
lleva el control y estadistica de las modificaciones.

v Wuelve v se relaciona en la planilla control de las
POR de ATC ¥ se le hace entrega a funcionaric {a) de
Ia oficina de control de PQR.

9. Cuando las PQR acceden, pero gquedan
pendientes arreglos: En estos casos se procede hacer
la modificacion, v en particular cuande son fuges
impercaptibles se Ingresa la novedad de cobros por
promedio de los dos meses siguientes segin 2l articulo
146 de ley 142 de 1954,

Cuando ya se haya hecho la modificacion a la PQR:

¥ S Ingresa al modulo de PQR.

v Registro de peticiones quejas recdamos y recursos.
¥ Se ingresa el numero radicado.

« Yamos a la pestaifa solicitud/queja/reclamo.

* Ingresamos la fecha de solucidn gue debe ser el dia
en gue se esta tomando la decisian.

« En observaciones Ingresamos el comentario
explicando la maedificacidn y/o ajustes en este caso se
colocara el texto (ACCEDE),

« En tipo de respuesta seleccionamos ACCEDE.

=

CUANDO LAS PQR
ACCEDEN, PERO
QUEDAN PENDIENTES

!

En estos casos se procede
hacer la modificacion, v en
particular cuando son fugas
imperceptibles se Ingresa
la novedad de cobros por
promedio de los dos meses
siguienbas segun & articulo
146 de ley 142 de 1994,

Auxiliar
adminlstrativo

de POR

Software de gestion
comercial
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¥ Wamos a la pestaia documentos requeridos.

¥ En informes formateados seleccionamos notificacion
personal.

+ Este documento se guarda en la ruta definida.

+ Se debe melacionar en el archivo de Excel donde so
lleva el control v estadistica de las modificaciones.

l

Se digitard en el madulo de
PQR dando alli la fecha de
solucion, justificacion de la
modificacidn o ajuste a |a
factura, el tipo de respuesta,
¥ generaremos la natificacion

« Wuelve ¥ se relaciona en la planilla control de las personal.
POR de ATC y se le hace entrega a funclonaro {a) de la
oficina de control de PGR. l
-
10. PQR QUE ACCEDEN PERO NO SE RE LIQUIDA: POR CCE
Son aquellos POR que se revisan y analizan perc no pfggi‘; SEEEHF

aplican para un ajuste ¢ descuento a la factura, para
dar finalizacién al proceso:

¥ Seingresa al madule de PQR fregistro de peticiones
guejas reclamos vy recursosfse ingresa el numero
radicada.

+ Vamaos a la pestana solicitud/queja/reclamo.

" Ingresamos la fecha de solucidn gue debe ser el dia
en gue se esta tomandao la decision,

+  En observaclones ingresamos el comentario
explicando la modificacién y/o ajustes en este caso se
colocara el texto (accede pero no se re liguida, ya
gue segun fo analizade en campo y en el sistema

LIQUIDA

l

Son aguellos PQR que
e revisan y anallzan,
pero no aplican para
un ajuste o descuento
a la factura

Auxiliar
administrativo
da POR

Software de gestion
comercial
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comercial no aplica a ningin modificaciéon a la
factura o ajuste).

«  En tipo de respuesta selecclonamos ACCEDE.

¥ \amos a la pestana documentos requeridos.

¥ En informes formateados saleccionamaos
notificecion personal, este documento se guarda en la

ruta definida

¥  Se debe relacionar en el archivo de Excel donde se
lleva el control v estadistica de las modificaciones.

¢ MNuelve v se relaciona en la planilla control de las
POQR de ATC y se le hace entrega a funcicnario (a) de la
aficina de control de PQR.

|

Se digitara en &l modulo
de PQR dando alli la fecha
de soluckin, justificacion
de la modificacion o ajuste
a la factura, el tipo de
respuesta, ¥ gencraremos
la notificacién personal,

11.NOVEDADES REPORTADAS A FACTURACION:
son los casos en donde se relaclonan las distintas
anomalias que s& deberan tener en cuenta para los
siguientes periodos de facturacian, se debe reglstrar ia
informacién en el cido que corresponda, se deben
diligenciar todos los campos requeridos,

Se reladona en el archivo de
Excel donde se lleva el control
W estadistica de las
modificaciones, vuelve vy se
refaciana en la planilla control
de las PQR de ATC y se le hace
entrega a funcionario {a) de la

oficina de control de POR.

\_,/l’/_

Avxiliar
administrativo
de PQR

Software de gestidn
comearcial
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Las nowvedades que afecten o
sa deban tener en cuenta para
Ios siguientes periodos, se
deben dejar consignados an
NOVEDADES REPORTADAS
A FACTURACION, para que la
oficina de facturacidn las tenga
en cuenta para los siguientes
periodos de facturadion

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51.13.04.03 FORMATO CONTROL RESPUESTAS A PQR ESCRITAS
51.13.02.08 FORMATO DE CONTROL RESPUESTA A PQR VERBALES

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES

4. APROBACIONES

Elabord Revisd Aprobo
-
E. T |
Fridely Alexander Larrota Cantor Adriana Cristina Rosas Valderrama Jalro Bossuet Pérez Barrera
Lider del Proceso Representante por la Direcciéon Gerente EAAAY EICE ESP
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. Plan de mejoramiente auditoria control Comité de Gestion y
01 2021-09-21 Touios interno 2021, Cesempeano
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1. INFORMACION GEMERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Expedirun paz y salvo en la Direccion Comercial.

RESPONSABLE: Profesional de POQR,

DBIETIVO: Expedir paz v salvo a los suscriptoras /o usuarios que lo reqularan.

ALCANCE: Inicia con la solicitud de la paz v salvo y termina con la entrega del documento fisico al suscriptor v/o usuario,
INSUMO: Solicitudes de certificados realizados por los suscriptores y/o usuarios.

PRODUCTO: Certificacion de paz y salvo.

USUARIOS: Funcionarios de la Empresa y suscriptores y/o usuarios que lo requisran.

TERMINOS ¥ DEFINICIONES:

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrade un contrato de condiciones uniformes de servicios publicos.

Suscriptor potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en suscriptor y/o usuario del servicio puiblico ofrecide por la
persona prestadora,

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio piblico, bien comeo propietaro de un inmueeble en
donde este s2 presta, o como receptor directo del servicio, equiparandose este Gitimo con el término consumidor.

Factura de servicios pablicos: Cuenta presentada con la Informadién minima que una persona prestadora de servicios plblicos

entrega al usuario o suscriptor, por causa del consumo ¥ demas bienes y servicios inherentes al desarrollo del contrato de prestacion de
servicos pdblicos.

Paz y Salvo: Certificacion que se expide para constatar que la persona se encuentra al dia en el pago de sus obligaciones.

Pagina i de 4
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ACTIVIDADES ¥ RESPONSABLES

DOCUMENTO O
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE | ™ prcrsTRo
.__.-'_ _-..'\"'\-\.
1. Suscripter /o usuario presenta solicitud de {k INICIO __,f' Direccidn
certificacian de paz v salvo en ATC = _— = Comerclal Solicitud
1' (ATC)
2. De acuerdo a la direccidn donde la persona 4 VERIFICAR Direccidn Software de
solicita el paz vy salvo se verifica en el sistema el / PAGD i Comercial Gestion
estado de la cuenta del inmueble donde reside el Erl i SEa ____-/ (ATC) Comearcial
solicitadn. 1
3. Se revisan datos del suscriptor vw/fo usuario con Direccion Software de
el documento de identidad. NEREEIRI A o Comencial Gestion
l-- [ATC) Comercial
4, Una vez revisados los datos; se llena informa el Direccidn 51.13.05.01
numeroe de cuenta v entidad bancaria para realizar GENERAR PAGO Comercial Formato de
el pago. TN | I {ATC) pago de pazy
salvao
5. Se realiza la certificaclén de paz y sahvo, {-"’ 7 SE REALLITA T '“"-xJ Direccitn
- CERTIFICACION - Comercial Archivo Word
TT—— -—I-—- T [ATC)
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SE ENTREGA Direccion 51.19.':'51.!2
6.5e realiza la entrega de la certificacion al CERTIFICACION Comercial Certificacion
suscriptor v/o usuario. = 1__- " (ATC)
7. Se remite a la oficina de archivo y procesos SE ARCHIVA | Direccidn Serie
para su digitalizacion en el software de gestion = i ; Comercial Documental
documental y posterlormente se archiva en la | I : (ATC)
serie documental, Fil 3

2. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Ley 142 de 1994, contrato de condiclones uniformes.

3. APROBACIONES

Elabord Revisd

\

lf"ll.ﬂr'.l-'

Aprobid

/fﬁf-’ﬂ

Freddy Alexander Larrota Cantor

Adriana Crictina Rosas Valderrama
Lider del Proceso Represantante por la Direccién

JAIRQ BOSSUET PEREZ BARRERA
Gerente EAAAY EICE ESP
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Version Fecha de Aprobacion Item Modificado Motivo Aprobado por
01 200B-09-24 Todos Aprobacidn inicial Gergnke
02 2014-12-19 Tados Actualizacian formato Represantante Lagal
X Actualizaron Términos y Definiciones y
a3 2017-04-28 Todas algunas actividades. Representante Legal
04 2021-00-21 Tod Plan de mejoramiente auditona control Comité de Gestion y

interno 2021,

Desempeno
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ACTIVIDADES ¥ RESPONSABLES

DOCUMENTO O

ACTIVIDAD FLUIOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
1. Usuario radica solicitud de vwiabilidad o INICIO Oficina de Software de
disponibilidad en la oficina de archivo y procasos ; Archiveo gestidn
de la EAARY. documental
2. Se ramiten los oficios a la Direccion Comercial REMISION DE Oficina de Software de
v Tecnica a traves del Software de gestign BOCUMENTOS Archivo gestidn
documental ¥y en medio fisico para su respectiva documental
inspeccion. l
3. La Dhreccién Técnica realiza la inspeccidn ¥ la . -
remite a la Direccion Comercial. DIRECCION TECNICA REALZIA LA Direccion Inspecoion

INSPECCION téenica
4. La Direccion Técnica devuslve el expediante : 1
con la inspeccién de acueducto v alcantarilado DEVOLLICION DE
debidamente firmada, indicando si existe o noe la ~ EXPEDIENTES Direccién Expedienta
respectiva  wviabilidad o disponibilidad de  los - A técnica
servicios de acueducto v alcantarillado sanitaric. 4
5 La Oficina de PQR proyecta el oficio de PROYECTA LA RESPUESTA ¥ LA
respuesta indicdandole al usuario que ya esta la CERTIFICACTON Oficla POQR Oficio -
certificacion para que se acergue a la Empresa a Certificacion
cancelar el valor cormespondiente para entregaria. 1
Li
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1. INFORMACION GENERAL

MOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Procedimiento para viabilidad o dispombilidad del servicio de acueducto y alcantarillado.
RESPONSABLE: Profesional de POR

OBIETIVO: Entregar |as certificaciones de viabilidad o disponibitidad a los suscriptores y/o usuarios que lo requigran,

ALCANCE: Inicia con la solicitud del suscriptor potencial y termina con la entrega da la certificacion de viabilidad o disponibilidad.

INSUMO: Solicitud radicada por @ suscriptor potencial con los documentos soporte, inspecciones de campo por parte de la Direccidn
Tecnica ¥ Cartera v la Certificacion donde indique si hay viabilidad o disponibilidad.

PRODUCTO: Certificacion de viabilidad o disponibilidad.
USUARIOS: Nuevos suscriptores de los sarvicios de acoeducto y alcantasillado.
TERMINOS ¥ DEFINICIONES:

Acometida de Acueducto (Decreto 302 de 2000): Derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de corte en el
inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte general.

Acometida de Alcantarillado [Decreto 302 de 2000): Derivacion que parte de |a caja de inspeccion y llega hasta el colector de la red
local.

Disponibilidad: Certificacién gue emite la Empresa mediante la cual se informa al solicitante si un predio tiene disponibilidad para
realizar la conexitn de forma inmediata los servicio de acueducto v alcantarillado.

Viabilidad: Certificacion que emite la Empresa mediante la cual se Informa al solicitante la posibilidad técnica que a futuro se puedan
conectar a las redes del servicio de acueducto v alcantarillado.
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6. Cuando el usuario se acerque a la linea de ATC 4’ Direccion 51.13.05.01
se |e expedird el recibo respective para que lo EXPEDIRA EL RECIBO RESPECTIVO Comercial Farmato pago
cancele y posteriormentz se le entregara la PARA QUE LO CANCELE ¥ (ATC) certificaciones
CERTIFICACION. POSTERIORMEMTE 5E  LE
ENTREGARS L& CERTIFICACION
7. Se entrega la certificacidn original al solicitante J’ Clreccidn Expediente
y la copia con el recibido se remite a archivo con W Comercial con los
el respective soporte de pago, para que se [ATC) soportes
incorpore al consecutive de la serie documental v
correspondiente. FIN

2. DOCUMENTOS RELACIONADOS

51.13.05.01 Formato Pago Certificaciones, ley 142 de 1594, contrato de condiciones uniformes,

3. APROBACIOMNES
Elabora Revist
/‘; i..f"ﬂ-: C d ™ I
s Vo e WAAAL

Freddy Alexander Larrota Cantor
Lider del Procesa

Adriana Cristina Rosas Valderrama |_||uz
Representante por la Direccion SGC

.ﬁ.marbda Camacﬂ'r-n Saﬂchez
Representante Legal
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4. BITACORA DE ACTUALIZACION
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01 2008-09-24 Tadaos Aprobacidn infcial Gerenta
02 2014-12-19 Todas Actualizacidn formato Representante Legal
03 2017-04-28 Tadas Actualizacion de términos y definiciones y Fepresentante Lagal

de las actividades del procedimientos

Péging 4 de 4




Tipo de Documeanbo
O & > PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR o
Ernprise. o, Acusdiacin, . - 51.13.07
i v v Fecha de Elaboracién Fecha URima Modificacén Versién
YL B mll}.lﬁ_ul Jﬂig'lﬂ'ﬂl ﬂ]

1.

INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Procedimiento para la reposicién de medidor.

RESPONSABLE: Profesional de PQR.

OBJETIVO: Dar tramite de forma oportuna a las solicitudes de los usuarios ¥/0 suscriptores en los casos de reposicion de medidor.
ALCANCE: Este procedimiento comprende desde el mamento en que algin funcionario de la EAAAY reporta en el formato
comrespondiente la solicitud de reposicidn del medidor, base de novedades de medidores remitida por facturacitn o la solicitud del
suscriptor o usuario en la oficina de atencidn al usuario por cualquiera de los diferentes medios que la Empresa de Acueducto,
Alcantariliado y Aseo de Yopal EICE - ESP disponga para la recepclén de las PQR.

INSUMO: Formatos remitidos para la repesicién de medidores por parte de cualguler funclonario de la EAAAY, base de datos remitida de
facturacion o PQR escritas, verbales o telefénicas,

PRODUCTO: Respuesta oportuna y con calidad a nuestros suscriptores o usuarios, dentro de los términos de ley para atender la
reposician de medidor.

USUARIOS: Suscriptores o usuarios, funclonarios de la EAAAY, entes de inspeccion, control y vigilancdia.

TERMINOS ¥ DEFINICIONES:

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrate de condidiones uniformes de servicios pliblicos.,

Usuario: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio piblico, bien como propietario de un inmueble en
donde este se presta, o como receptor directo del servicio, equipardndose este Gitimo con el términe consumidar,

CONCEPTO UNIFICADD 5SPD-0JU-2000.02 - DERECHO A LA MEDICION

De conformidad con el numeral 9.1 del articulo 9 de la Ley 142 de 1994, es derecho de los usuarios obtener de las empresas la
medicidn de sus consumos reales mediante Instrumentos tecnoldgicos apropiados. Norma concordante con el articulo 146 de la
misma ley que dispone que la empresa y el usuario tienen derecho a que los consumaos se midan, ¥ a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho posibles,

Pagiia 1 e 3%



( ‘ ) PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR ﬂﬂiﬂh
hmnlnm:ﬂwﬂﬂim. ol 5'-]3_.[1!_
T AT Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacitn Version
e 019-10-01 2019-10-01 1 01 |

Una de las finalidades de estas normas, como lo sefiala &l propio articulo 146 antes citado, es gque el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobra al usuario.

Al respecto, & Consejo de Estado ha sostenido: "Tanto la empresa prestadora de los senvicios pdblicos domiciliarios como los usuarios de
los mismaos tlenen derecho a que los consumos s midan con los instrumentos tecnoldgicos apropiados ¥ 8 que @ consumao sea el
slementa principal del precio gue se cobre al usuario. Por consiguiente, se deniva [a obfigacion correlativa de las empresas da servicios
publicos domiciliarios de utilizar un aparato medidor come el medio principal de determinacidon del consumao de los wsuarios™ CONSEID
DE ESTADQ, Sala de lo Contencioso Administrativo. C.P. HERNANDEZ Maria Moheml. Sentencla del 1 de diclembre de 2006. Exp.
200601450,

Para el servicio de acueducto, el articulo 15 del Decrete 302 de 2000, modificado por el articulo 49 del Decreto 229 de 2002,
dispone:

"Articulo 15. De |la obligatoriedad de los medidores de acueducto. De ser técnicamente posible cada acometida deberd contar con su
correspondiente medidor de acueducto, el cual serd instalado en cumplimiento de los programas de micro medicion establecidos por
la entidad prestadora de los servicios pdblicos de conformidad con la regulacidén expedida por la Comisién de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico. Para el caso de edificios de propiedad horizontal o condominlos, de ser técnicamente posible, cada
uno de los inmuebles que lo constituyan deberad tener su medidor individual.”

En concordancia con lo dispuesto en el Decreto 302 citado, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, Elfrillilldiﬁ
la Resolucidn 319 de 2005, regulando el cobro de los servicios de acueducto y alcantarillado v a los usuarios en categoria de
multiusuarios, donde no existe medicidn individual por razones de tipo técnico.

En conclusion, todo usuario tiene derecho a la medicién individual de sus consumos, salvo las excepciones legales, o cuando
técnicamente no sea posible.

DETERMINACION DEL CONSUMO DURANTE UN PERIODO POR FALTA DE MEDICION NO IMPUTABLE A LA EMPRESA NI AL
USUARIO.

De confarmidad con el articulo 146 de la ley 142 de 1994, cuando sin accion u omision de |as partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablementa con instrumentos los consumos, su valer podra establecerse segin dispongan los contratos uniformes,
asi:

1. Con base en consumos promedios de otros periedos del mismo suscriptor o usuario,
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2. Con base en los consumes promedios de suscriptores, o usuarios gue estén en circunstancias similares, o
3. Con base en aforos individuales.

En relacion con esta norma hay que destacar dos cosas!

1. Sole procede de manera excepcional, cuando durante un periodo no es posible hacer la medicidn, por causas no imputables a la
empresa o al usuario. Esta norma es concordante con el articulo 144 de la ley 142 de 1994, que dispone que, cuando el suscriptor o

usuario, pasado un periodo de facturacion, no tome las medidas para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo
por cuenta del suscriptor o usuaria,

2. La empresa decide en el contrato de condiciones uniformes cudl de |as alternativas previstas aplica; en caso de no existir
estipulacion expresa en el contrato, la empresa debera aplicar aguella que para cada case concreto se ajuste mds al objetivo de
determinar & consumo real del usuario,

DETERMINACION DEL CONSUMO CUANDO SE ACREDITE LA EXISTENCIA DE FUGAS IMPERCEPTIBLES AL INTERIOR DEL
INMUEBLE.

El articulo 146 de la ley 142 de 1994, dispone que también habrad lugar a determimar el consumeo de un periodo con base en los de
periados anteriores o en los de usuarios en circunstanclas simllares o en aforos individuales, cuanda se acredite la existencia de fugas
imperceptibles. La empresa tiene la obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio v la causa de la fuga.

A partir de la deteccién de la fuga, el usuario tiene dos meses para remediarlas. Durante este periodo, la empresa cobrard el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo cobrara el consumo medido.

Esta norma establece dos formas de determinacion del consumo por promedio, una, con base en los de periedos anteriores o en los
de usuaries en circunstancias similares o en afores Individuales, durante la investigacion de la fuga, es dedir, antes de |a detecclon de
la misma, que seria cuando la empresa efectle la ravisidn previa conforme al articulo 149 de la ley 142 de 1994, y otra, con base en
el promedio de los Gitimos seis meses, que se adoptara durante los dos meses con gue cuenta el usuario para remedlar la fuga.

También conviene precisar que conforme a esta norma, si la empresa ayudd al usuario a ubicar el sitio y la causa de |a fuga y e
usuario no la remedio dentro de los dos meses que le concedid la empresa, ésta puede, pasados los dos meses, cobrar el consumo
medido, pues la empresa cumplid su cbligacién legal, y no puede soportar la negligencia del usuario,
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El hacho de detectar una fuga percaptible no exime a la empresa de cumplir con el deber de revisién previa que le impone &l articulo
149 de la ley 142 de 1994, pues la ley establedd la obligacion en cabeza de las empresas de ayudar al usuario a detectar el sitio y
causa de las fugas, sin efectuar distincion alguna, De la misma manera, la ley obligd a las empresas a efectuar la revision previa de
aquellas causas de desviadones significativas de consume, sin efectuar diferenciaciones entre los tipos de causas.

Las empresas prestadoras no pueden sustraerse de |la obligacidn de investigacién de las causas de desviaciones significativas de
CONSUMo,

En esa medida, cuando la desviacion significativa de consumo surge como consecuencia de una fuga imperceptible, es deber de la
emprasa efectuar su verificacidn a través de Instrumentos técnicos apropiados. Por lo tanto, la empresa prestadora no puede
justificar el no cumplimiente de su deber de revisidn basada en la supuesta ausencia de indicios de fuga imperceptible, pues
precisamente la nocién de fuga imperceptible nos Indica que ésta no es detectable directamente por los sentides, sine solamente
mediante instrumentos téonicos adecuados.

El decreto 229 de 2002, con relacidn a los servicios de acueducto v alcantarillado, establece las siguientes definiclones sobre fugas
perceptibles e imperceptibles:

3.13. FUGA IMPERCEPFTIBLE: Yolumen de agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble y se detecta
solamente mediante instrumentos aproplados, tales como los gedfonos.

3.14. FUGA PERCEFTIBLE: Volumen de agua gue se escapa a traveés de las instalaclones Internas de un inmueble y es detectable
directamente por los sentidos.

En otras palabras, no es posible que la empresa, con fundamento en simples indicios, se sustralga de su obligacién de ayuda al
usuario para detectar el sitio y causa de las fugas imperceptibles (inciso tercero del articulo 146 de la ley 142 de 1994), pues
entances no tendria ningdn sentido que 1a ley vy el reglamento hubieren hecho la distincign entre fugas perceptibles e imperceptibles,
v que en relacdn con estas Oltimas se hublere dicho que solo son detectables mediante instrumentos técnicos aproplades.

LA FALTA DE MEDICION DEL CONSUMO POR ACCION U OMISION DE LA EMPRESA DA LUGAR A PERDER EL PRECIO,

El articulo 146 de la ley 142 de 1994, prescribe que la falta de medicién por accidn u omisidn de la empresa, le hara perder el precio.

Agrega esta norma que, se entenderd lgualmente, gue es omisién de la empresa |la no colocacidn de medidores an un periodo
superior a sais meses despuds de la conexién del suscriptor o usuario.
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Esta disposicion castiga de manera severa la negligencia de la ampresa, blen sea por accidn o por omislidn. La ley no sefiala cuales
serian las conductas activas o pasivas de la empresa que la llevarian a perder el pracio,

En cuanto a las conductas omisivas sefiala una, la no colocacldén de medidores en un perlodo superior a8 sels meses después de la
conexion del suscriptor o usuario, sin embarge, aqui hay gue tener en cuenta lo dispuesto en el articule 144 de la ley 142 de 1994,
segun el cual, los contratos pueden exigir que el usuario adquiera e instale el medidor en el plazo otorgado por la empresa, Si le
correspondea instalardo al usuario ¥ no lo hace, la empresa tendria seis mases para hacerlo desde la conexion.

Ahora blen, como el articulo 146 citado, no establecio cuales eran los otros casos en la falta de medicidn por acclén u omisién, que
harfan perder el precio a la empresa, el Consejo de Estado ha sostenido gue en tales crcunstancias se debe adelantar un proceso
judicial para determinar la pérdida del precio, pues sequn esa Corporacion, esa disposicion no implica el deber de reconocer tal
perdida pues solo puede definirse en virtud de un proceso administrativo o judicial. En otras palabras, solo un juez podria establecer
la responsabilidad de la empresa.

Finalmente, no debe confundirse la falta de medicién, con la ausencia de leciura del medidor; en el primer caso aplica el articulo 146
de la ley 142 de 1994, en tanto que en el segundo se aplica el articulo 150 de la misma ley. Este criterio fue acogido por el Consejo
de Estade, (COMNSEND DE ESTADD, Sala de o Contencloso Administrativo. Seccidén Primera. C.P. LAFONT PIAMETA Rafael. Sentencia
del 16 de agosto de 2007. Radicacidn: 25000-23-24-000- 2003-00456-01) sostiene esta Corporacion gue no se puede confundir la
falta de medicion, con la ne lectura existiendo medidor, ¥ por tal omision no facture de manera oportuna, de conformidad con el
articulo 150 de la Ley 142 de 1994, Sin embargo, en este dlimo caso, para que la empresa noe incurra en cobro inoportunc debera
demostrar que la lectura no se pudo hacer por culpa del usuario, por ejemplo, gue el medidor estaba en un sitio de dificil acceso para
la empresa v que emples todos los medics legales a su alcance para lograr que el usuario permitiera el acceso al medidor.

LA FALTA DE MEDICION DEL CONSUMO POR ACCION U OMISION DEL USUARIO, JUSTIFICA LA SUSPENSION DEL
SERVICIO O LA TERMINACION DEL CONTRATO.

Segin el articulo 146 de la ley 142 de 1994, Ia falta de medicidn por accién u omision del usuario es causal para suspender el
servicio o terminar el contrato, sin perjuicio de que la empresa determine el consumo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales,

MICROMEDICION.

De conformidad con el numeral 1 del articulo 9 de la Ley 142 de 1994, |las comisiones de regulacion deberan, de acuerdo a la
capacidad técnica y financiera de las empresas o a las categorias de los municipios establecidas por la ley, fijar los plazos y términos
en los cuales las empresas deben implementar los planes de medicién de sus consumos reales mediante Instrumentos tecnolégicos |
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apropiados. Para tal efecto, el articulo 146 habia sefialado unos plazos a las comisiones.

Para el servido de acueducto, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, de conformidad con lo dispuesto en
la Ley 142 de 1994 en sus articulos 9.1, 14.22, 97 y 146 y en el articulo 3 de la Ley 373 de 1997, regulé en el Titulo I1, Capitulo I de
la Resolucion CRA 151 de 2001{Regulacion integral de los servicos publicos de Acueducto, Alcantarillado y Aseo), lo referente al uso
efidente del agua y en particular el tema de la medicidn, en puntos como: (i) elaboracién del programa de micromedicon, (i)
prioridades y plazos méximos para la ejecucion de los programas de micromedicion, (iii) financiacion de micromedidores, (iv)
reparacién y mantenimiento de medidores, (v) condiclones técnicas para la micromedicion, (vi) excepcion para la instalacidn de
micromedidores, y (vil) condiciones econdmicas para la micromedicidn.

Posteriormente, mediante |a Resolucion CRA 364 de 2006 se modificaron los articulos 2.1.1.13 v 2.1.1.14 de la Resolucion TRA 151
de 2001, en relacien con las excepciones a la micromedician, asi:

“ARTICULO 2.1.1.13 EXCEPCION PARA LA INSTALACION DE MICROMEDIDORES. - Numeral modificado por el articulo 1 de la
Resolucién 364 de 2006 - En las zonas cenformadas en su mayoria por usuarios de estratos 1 y 2 y gue a la fecha de entrada en
vigencia de esta resolucidn presenten niveles de micromedicién Inferiores al 50% de los usuarios pertenedentes a las mismas, las
personas prestadoras, en lugar de instalar micromedidores a cada usuario, podran efectuar, para los efectos previstos en la prasente
resolucion, la sectorizacion fisica da |as redes de distribucidn respectivas,

Una vez realizada tal sectorizacion, se instalara macromedidores a la entrada del sector correspondiente y se estimara el volumen de
agua a ser distribuido proporcionalmente entra los usuarios del sector correspondiente que no estén micromedidos, (...}

(...)ARTICULD 2.1.1.14 CONDICIONES ECONOMICAS PARA LA MICROMEDICION, - Numeral modificade por el articulo 2 de la
Resolucidn 364 de 2006. - La persona prestadora del servicio de acueducto podra exceptuar de la instalacion da micromedidores a
los usuarios de estrate 1 v 2 cuya factura de acueducto vy alcantarillado correspondiente al consumo bdsico mensual, establacido por
la CRA, para al estrato 1, supere el 5% del salario minimo mensual legal vigente y, para el estrato 2, el 7% del salaric minimo
mensual legal vigente. El consume de los usuarios exceptuados en aplicacian del presente articulo serd establecido con base en los
consumos promedio de suscriptoras o usuarios micromeadidos del mismo estrato, o con base en aforos individuales.

PARAGRAFO. De conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, lo dispuesto en el presente articule no podrd ser
interpretado o aplicado de forma tal que resulte an una restriccion al derecho del usuario de solicitar, en cualquier momento, la
instalacion de micromadidores; ni @l derecho de la persona prestadora a instalarlos.”

Es asi que, para determinar el consuma, se debe identificar si el suscriptor y/o usuario cuenta con el instrumento de medicion,
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evento en el cual el consumo medido serd el consumo facturado.,

Ahora bien, si el suscriptor y/o usuario no cuenta con el correspondiente medidor, la empresa podra determinar e consumo
facturable de conformidad con lo establecido en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 vy lo dispuesto @n las condiciones uniformes del
contrato de servicios pablicas, para tales efectos. En este evento, se debe tener en cuenta si el suscriptor yo usuaro s& encuentra
dentro de las excepciones para la instalacion de micromedidores, establecidas en la Resolucion CRA 364 de 2006.

DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO.
DE LOS MEDIDORES INDIVIDUALES.

DERECHO DEL USUARIO A ESCOGER LIBREMENTE EL PROVEEDOR DE LOS MEDIDORES ¥ DEMAS BIENES Y SERVICIOS
NECESARIOS PARA SU MANTENIMIENTO ¥ REPARACION.

De conformidad con el articulo 144 de la ey 142 de 19584, o= contratos de condidones uniformes pueden exigir que los suscriptores
o usuarios adquieran, instalen, mantengan ¥y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos, En tal caso, los
syscriptores o usuarios pueden decidir con libertad a qué persona le adquieren los instrumentos de medicion y la empresa deberd
aceptarlos siempre que rednan las caracteristicas técnicas que la empresa haya establecido en las condicicnes uniformes del
contrato.

Esta disposicidén no hace nada distinto de reconocer e derecho de los usuarios a escoger libremente la persona que la suministre los
bienes que requiera para usar el servicio. En efecto, el numeral 9.2 del articule 9 de la ley 142 de 1994, dispone que, ademas del
derecho a la libre eleccion del prestader, los usuarios de los servicias puablicos tienen derecho a elegir libremente el proveedor de los
bienes necesarios para su obtencidn o utilizacidn.

Pero ese derecho de eleccion no sdlo se predica de la adquisicion de los medidores; lo dispuestoe en el numeral 9.2 del articulo 90
debe antenderse de manera amplia cuando habla de elegir libremente el proveedor de los bienes necesarios para su obtencion o
utilizacidn. En ese sentido, siempre que hayva oferta en el mercado de bienes o servicios, el suscriptor puede escoger llbremente
quien repare o mantenga los equipos de medida, Sin embargo, como sefiala el articulo 144 de fa ley 142 de 1994, los contratos
pueden reservar a las empresas, por razones de seguridad comprobables, la calibracién y mantenimiento de los medidores.

La infraccién de lo dispuesto en estas normas puede constituir abuso de posicion dominante de las empresas de servicios plblicos
frente a los usuarios, de conformidad con el articulo 133 de la ley 142 de 1994, en particular a lo preceptuado en el numeral 133. 5.
También podria haber infraccdn del articulo 34 de la ley 142 de 1994, en la medida en que se restringlera la oferta de tales bienes o
servicios a aventuales competidores o proveedores de dichos bienes.
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En conclusion, siempre que haya oferta disponible de los bienes o servicios a gque se refiere el articulo 144 de la ley 142 de 1994, el
usuario tiene derecho a escoger libremente tales bienes o servicios.

ADQUISICION ¥ MANTENIMIENTO DE MEDIDORES DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO.

Con relacion a la adquisicién, instalacidn, mantenimiento y reparacion de los medidores, el articulo 14 del Decreto 302 de 2000(12),
dispone:

"wARTICULD 14. DE LOS MEDIDORES. Los contratos de condiciones uniformes pusden exigir gue los suscriplores o usuarios
adquieran, instalen, mantengan y reparen los Instrumentos necesarios para medir sus consumos de agua, en tal caso, los
suscriptores o usuarios podrdn adquiric los bienes y serviclos respectivos a quien a bien tengan v la entidad prestadora de los
servicios publicos deberd acaptarlo siempre que rednan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguients.

La entidad prestadora de los servicios piblicos podrd establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas
de los medidores, las condiciones para su reemplazo y &l mantenimiento que deba darseles.{...)"

Por su parte, el articulo 19 del Decreto 302 de 2000, modificado par el articulo 7 del Decreto 229 de 2002, dispone:

*Articulo 19. Cambio de medidor, La Entidad Prestadora de los Servicios PUblicos, podrd cambiar el medidor cuando éste no tenga el
didmetro adecuado para el servicio gue se presta. En tales casos, el suscriptor o usuario pagard a la Entidad Prestadora de los
Servicios Pablicos, segdn la diferencia entre el valor del medidor nueveo vy el valor dal medidor retirado, a los pracios vigentes, asi
como de los materiales derivados da tales obras, a los precios vigentes, sea en su contra o a su favor en un plazo maximo de seis (5)
Meses,

Cuando a julcio de la empresa el medidor no registre adecuadamente al consume, |a empresa podra retirarlo temporalmente para
verificar su estado. S| como resultado de esta actuacion se determina una falla en el instrumento de medida, se dard al suscriptor o
usuario |la opeidn de repararo, sl téonlca v econdmicamente esta resulta procedente. En caso de requerirse el cambio del medidor, el
suscriptor o usuario tendrd la opclén de adquirilo a quien a bien tenga, evento en el cual si éste radne las caracteristicas técnicas
establecidas en el contrate de condiciones uniformes, la empresa deberd aceptaro, o la empresa podrd suministrarlo previa
autorizacion del suscriptor.(...)"

En conclusién, el usuario o suscriptor puede adquirir su equipo de medicién con la empresa prestadora del servicio piblico o con
guien estime convenlente, pero debe cumplir con las obligaciones establecidas en el contrate de condiciones uniformes de la
empresa; en todo caso, el pago del mencionado equipo de medicidn corre a cargo del mismo.

LOS COSTOS DE REPOSICION, MANTENIMIENTO ¥ REPARACION DE LOS MEDIDORES ESTAN A CARGO DEL USUARIO.
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De conformidad con el articulo 144 de la ley 142 de 1994, no serd obligacidn del suscriptor o usuario, cerciorarse de que los equipos
de medida funclonen en forma adecuada, pero si es su obligacién hacerlos reparar o reemplazarlos cuando se verifigue que su
luncionamiento no permite medir adecuadamente sus consumos. Los medidores no podrdn cambiarse, hasta tanto no se determine
gue su funcienamiento esta por fuera del rango de error admisible.

Dispone igualmente esta norma, que si pasado un periado de facturacion el suscriptor o usuario no ha cambiado o reemplazado el
medidor, la empresa puede hacerlo por cuenta del suseriptor o usuario.

Si durante |a visita de la empresa se determina que es necesario retirar el medidor, en el Acta debe guedar constancia de las causas
del retiro del medidor. 51 después de la revisién en un laboratorio acreditado se encuentra que el medidor estd funcionando
adecuadamente, la empresa no puede obligar al usuario a cambiar dicho medidor,

Finalmente, seglin esta disposicidn, los costos de reparacion y reemplazo de los medidores deben ser asumidos por el suscriptar o
usuaria,

CONTROL SOBRE EL FUNCIOMNAMIENTO DE LOS MEDIDORES.

El articulo 145 de la ley 142 de 1994, prescribe que las condiciones uniformes de los contratos permiticdn tanto a la empresa come al
usuario verificar el estado de los instrumentos utilizades para medir el consuma, y las dos partes estdn obligadas a adoptar medidas
eficaces para que no se alteren, Indica igualmente este articulo, que se permite a la empresa retirar temporalmente los medidores
para verificar su estado, Es decir, existe una responsabilidad compartida entre empresa-usuario en esta materia.

51 se analiza este articulo de la ley, frente al 144 de la misma ley 142, que establece gue el usuario no estd obligado a cerciorarse
que los medidores funcionen en forma adecuada, se podria deducir que la obligacion compartida que impone el articulo 145 de
verificacion de los Instrumentos de medida, se refiere més a una responsabilidad preventiva de cuidade o vigilancia externa sobre los
medidores, con e fin de avitar que estos puedan ser manipulados o alterados.

COSTO DE LAS REVISIONES AL MEDIDOR.

Conforme a |o establecido en el articule 145 de la Ley 142 de 1994, los prestadores de servicies pdblicos, por iniciativa propia,
deberdn hacer en cualquier tiempo revisiones rutinarias al medidor y a las acometidas, para verificar su estada, su funcionamiento Y
realizar las normalizaciones del caso gue aseguren una adecuada medicidn del consumo.

De alli que, si las revisiones que efectian las empresas corresponden a la ejecucidn de planes de mantenimiento y/o control de |
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-ﬁ-érdldars. el costo de la revision se encuentra remunerado via tarifa ¥ por lo tanto no podria efectuarse un cobro adicional al usuario
por dicho concepto.

Si la revision se efectiia a propdsito de la Investigacidn de desviaciones significativas, se debe tener en cuenta que segun el articulo
149 de la Ley 142 de 1994, es obligacidn de las empresas de sarvicios piblicos investigar esas desviaciones al preparar las facturas,
lo cual implica que las empresas estan obligadas a visitar los domicilios de fos usuarios con el fin de determinar la causa que o
arigind v por lo tanto al costo de esa revision no puede ser trasladado a los usuarios.

Si la revision se produce como resultado de un procedimiento por la existencia de anomalias en el equipo de medida, la empresa
podra cobrar el coste de la revisidn al usuaria, siempre y cuando asi lo establezca el contrato de condiciones uniformes del respective
prestador, En este caso, se debe tener en cuenta que la empresa tiene derecho a remunerarse por ese concepto, tratandose de un
evento excepcional que da lugar a la labor de revisidn, claro estd, en las condiciones que establezca la regulacion del sactar y el
contrato de condiciones uniformes.

Si la revision es sollcitada voluntariamente por el suscriptor, usuario o propietario, la empresa podra cobrarle ese servicio siempre
gue asi lo disponga el contrato de condiciones uniformes,

El procedimiento de retiro de los medideres y su posterior envio al laboratorio lo define la empresa prestadora del servicle publico.
Este procedimiento debe realizarse garantizando el derecho al debldo proceso y defensa del usuario, toda ver que el dictamen del
laboratorio respecto del equipo de medida es la prueba fundamental para el cambio del medidor o para la suspensién o terminacion
del contrato de servicios pablicas por parte de la empresa.

UBICACION DE LOS MEDIDORES,

De conformidad con los articulos 144 y 145 de la Ley 142 de 1994, |as empresas de servicios publicos, tlenen obligaclones respecto
del funcionamiento adecuado de los medidores, y ademas de acuerdo con el articulo 146 de la misma ley, el prestador del servicio
tiene derecho a medir los consumos, razdn por la cual los Instrumentos o equipos de medicion deben estar en un sitlo de facll acceso
que permita tales actividades cuando la empresa lo requiera.

Para el serviclo de acueducto, el articulo 15 del Decreto 302 de 2000, modificado por el articulo 49 del Decreto 229 de 2002, sefala
que la entidad prestadora de los servicios plblicos determinara el sitio de colocacion de los medidores, procurando que sea de facil
acceso para efectos de su mantenimiento y lecturs. A su vez, el articulo 10 de la Resolucidn 413 de 2006 expedida por la Comision
de Regulacidn de Agua Poltable, sefiala que es atribucion del prestador, para los casos en gue se vaya a instalar el medidor por
primera vez, determinar el lugar donde técnicamente se debe ubicar el medidaor.

PROPIEDAD DE LOS MEDIDORES.
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Conforme al articulo 135 de la Ley 142 de 1994, la propiedad de las redes, equipes y elementos que integran una acometida externa,
serd de qulen los hublere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion, Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos blenes.

De acuerdo con la norma ctada, la propledad del medidor sera del usuario, si fue éste guien lo page, de lo cual se sigue que los

medidores reemplazados le pertenecen y que la empresa no puede hacerse a su propiedad por el sélo hecho de ser sustituidos por
mal funcionamiento.

En este orden de ideas, los medidores como todo bien de propiedad privada aestdn bajo el culdado y responsabilidad de su duefie, v
corresponde a éste adoptar las medidas de seguridad respectivas para prevenir posibles hurtos o dafios.

Para el servicio de acueducte el articulo 19 del Decreto 302 de 2000, modificads por el articula 70 del Decreto 229 de 2002 dispone
gue: "En lodo caso, cuando el medidor sea retirado para su reemplazo, éste serd entregade al suscriptor, en su condicién de
propietario del mismo, salve indicacion expresa de éste en contrario”

FINANCIACION DE MEDIDORES,

De conformidad con el articulo 97 de la lay 142 de 1994, con el propésite de Incentivar la masificacion de los servicios pliblicos
domidillaries, las empresas que presten servicos piblicos pueden otorgar plazos para amortizar los carges de la conexidn
darnicillaria, incluyendo la acometida y el medidor, los cuales seran obligatorios para los estratos 1, 2 v 3.

También preve el citado articulo, que los costos de conexidn domiciliaria, acometida v medidor de los estratos 1, 2 y 3 podrén ser
cubiertos por el municipio, el departamento o la Nacién a traves de aportes presupuestales para financlar los subsidios otorgados a
les residentes de estos estratos que se beneficien con el servicio y, de existir un saldo a favar de la persona prestadora del servicio,

se aplicaran los plazos establecidos en el la citada norma, los cuales, para los estratos 1, 2 v 3, por ningln motive seran inferiores a
tres (3} aflos, salve por renuncia expresa del usuario,

Para el servicio de acueducto, el articulo 15 del Decreto 302 de 2000, modificado por el articulo 40 del Decreto 229 de 2002, sefiala
que la entidad prestadora de esos serviclos debe ofrecer financiamiento a los suscriptores de uso residencial de los estratos 1, 2 ¥ 3,
para cubrir los costos del medidor, su Instalacion, ocbra dvil, o reemplazo del mismo en caso de dafio. Esta financiacion debe ser de

por lo menos treinta (36) meses, dando libertad al usuario de pactar periodos méas cortos si asi lo desea, Este cobro se hara junto
con la factura de acueducto.

El articulo 2.4.4.11 de |a Resoludion CRA 151 de 2001 sefiala:
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*Financiacién de los aportes de conexidn a los usuarios. Las personas prestadoras podrén olergar plazos para amortizar los
aportes de conexién en los términos del articule 97 de la Ley 142 de 1994, En el caso de los estratos 1, 2 y 3 este plazo es de
cardcter obligatorio ¥ no podra ser inferior a tres (3) afos, excepto por renuncia expresa del usuario.

Para los estratas 1, 2 v 3 los aportes de conexidn podrén ser cublertos por entidades gubernamentales de cualguier orden a través de
aportes presupuestales para su financiadidon., Si existe un salde a cubrir por parte del usuario, se deben aplicar los plazos
menclonados.

PARAGRAFO. Las personas prestadoras no estdn obligadas a conceder los mencionades plazos para amortizar los aportes de
conexitn, cuando se trate de urbanizadores de viviendas o inmuebles asi estos correspondan a los estratos 1, 2 v 37,

En consecuencia, salvo la excepcion consagrada en el pardgrafo del articulo 2.4.4.11 de la Resolucién CRA 151 de 2001, 25 deber de
las empresas solo para los estratos 1, 2 ¥ 3, otorgar plazos para amortizar los cargos de conexidon domiciliaria, Incluyendo la
acometida v el medidor,

Para los demas usuarios, es facultativo de las empresas el otorgamiento y forma de los mencionados plazos.

Respecto de intereses de plazo, su cobro sdle procede de manera excepcional en relacion con algunos bienes o servicios como es el
caso de los derechos de conexidn Incluidos la acometida v el medidor cuando no hagan parte de la tarifa ¥y la empresa y el usuario
hayan acordado plazos de amortizacidn para su pago; o cuando se hayan suscrito acuerdos de pago por deudas de servicios pablicos.

CALIBRACION DE MEDIDORES.

Quien adquiera un medidor- empresa o usuario-, debera obtener del vendedor el respectivo certificado de calibracion; si lo adquiere
directamente al usuario, la empresa de servicios plblicos debera aceptar el respective certificado de calibracidn, siempre v cuando
sea da un laboratorio acreditado ante la Superintendencia de Industria y Comerdo, salvo que decida obtener un nuevo certificado de
otro laboratorio acreditado, caso en @l cual, el costo de calibracién lo asume la empresa.

Los medidores utilizados para la medicién de los servicios de energia eléctrica, agua potable y gas, son instrumentes de medida cuya

verificacién o calibracion son obligatorias. Tal y como lo disponen el Decreto 2269 de 1993, la Circular Unica de la Superintendencia
de Industria y Comercio -SIC-, Titulo VI Capitulo 3, articule 3.1. y la Resolucion SIC EDE'HEI'? art.1.

"Decreto 2269 De 1993 () ARTICULO 29. Los Instrumentos para medir y los patrones que sean utilizados en las actividades
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enumeradas en este articulo ya sea que se fabriquen en el territorio nacional o se Importen, requeriran, previamente a su
comercializaclon, aprobacldn del modelo o prototipe por parte de la Superintendencia de Industria v Comercio, ¥ estan sujetos a
control metroldgico por parte de la misma entidad, sin perjuicio de las atribuciones de otras dependencias. Igualmente, se podra
requerir a los fabricantes, importadores, comerdalizadores o usuarios de instrumentos de medicidn la verificacidn o calibracion de
estos, cuando se detecten fallas metrolégicas ya sea antes de ser vendidos o durante su utilizacion.(...)"

*Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-, Titulo VI Capitulo 3 {.) 3.1 INSTRUMENTOS DE MEDIDA Y
PATRONES CUYA VERIFICACION O CALIBRACION SON OBLIGATORIAS. Los instrumentos de medida ¥ patrones cuya verificacion o
calibracian inicial, periodica y extraordinaria, se establecen como obligatorias, son las siguientes:

{..) Contadores de energia eléctrica, agua y gases;(...)"
Por su parte, los articuios 33 v 34 del Decreto 2269 de 1993, sefalan:

"Articulo 33. Las autoridades, empresas o personas que prestan los servicios pdblicos domiclliarios de acueducto, energia eléctrica v
gas natural deberdn contar con laboratorios de metrologia acreditados por la Superintendencia de Industria y Comercio,
La Superintendencia de Industria y Comercio, podrd eximir a los suministradores de los servicios mencionados de contar con
laboratorios de metrologla acreditados cuando sean varias las empresas que proporcionen el misme servicio o sufragusn €l costo de
dicho laboratorio o cuando un ndmers superior al 10% de los usuarios del servicio no posean medidor.,

Articulo 34, Los instrumentos para medir que s& empleen en los servicios de suministro o abastecimiento de agua, gas,
energia eléctrica, combustibles derivados del petraleo y telefonia, guedan sujetos a las siguientes reglas:

a)llas autoridades, empresas o personas que propercionen directamente el servicio, estaran obligadas a contar con el nimero

suficiente de instrumentos patrén, personal calificado, asi come con el equipo de laboratorio necesaric para comprobar por su
cuenta, el grade de precision de los instrumentos en uso; L)

Las Resoluciones expedidas por la Comision de Regulacion de Agua Potable v Saneamiento Basico CRA 151 de 2001 v 236 de 2002,
igualmente sefalan que las empresas deben contar con laboratorios acreditados o realizar convenios con otras empresas prestadoras

de servicios que posean talleres de medidores, certificados por la Superintendencia de Industria y Comercio, o con el fabricante, a fin
de garantizar su mantenimiento y reparacidn.

La Resolucion CRA 413 de 2006, en su capitulo I1, articulo 9, establece gue cuando se Instale un equipo de medida por primera vez,
este deberd contar con su respectiva certificacion de callbracién por parte del laboratordo debidaments acreditade por la
Superintendencia de Industria y Comercio.

| Cabe precisar_que una calibracion es oficial cuando reaimente |la hace un laboratorio al:reditadn: caonforme al concepto SIC Rad.
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04036212 del 11 de junio de 2004.

COMPETENCIA DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO PARA EXIMIR A LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
PUBLICOS DE CONTAR CON LABORATORIOS ACREDITADOS,

El articulo 33 del Decreto 2269 de 1993 dispone:

"Las autoridades, empresas o personas que presten los servicios publicos domiciliarios de acueducto, energia eléctrica y gas
naturales deberan contar con laboratorios de metrofogia acreditados por la Superintendencia de Industria y Comerdio.

La Superintendencia de Industria y Comerclo, podra eximir a los suministradores de los serviclos mencionados de contar con
laboratorios de metrologia acreditados cuando sean varlas las empresas gue proporclonen el mismo servico o sufraguen el costo de
dicho laboratorio o cuando un ndmere superor al 10% de los usuarios del servicle no posean medidor”. {Megrilla fuera del texto
ariginal.

Asl las cosas, la Superintendencia de Industria y Comercio tiene la facultad de “eximir” a las personas prestadoras de contar con
laboratorios de metrologia acreditades, cuando se den las condiciones previstas en la misma disposicion, ya gque las funciones
previstas en el Decreto citado, en particular las relativas al Sistema MNacional de Normalizacign, Certificacion y Metrologia, son
asuntos técnicos a cargo de la Superintendencia de Industria y Comercio. Si bien es cierto que las facultades de vigilancia que la
Superintendencia de Industria ¥ Comercio tenia respecto de las empresas de servicios publicos, cesaron en €l momento en que la
Superintendencia de Servicios Pablicos entrd a ejercer plenamente sus funciones, en virtud de lo establecido en el articulo 185 de la
Ley 142 de 1994, las materias que pasaron a cargo de la Superintendencia de Servicios Plblices por disposicién constitucional v
legal, fueron aquellas referidas a funciones de vigilancia v control, mas no las gue tienen gque wver con @l Sistema Nacional de
Marmalizacion, Certificacion y Metrologia.

CAMBIO DE MEDIDORES.

De conformidad con el articulo 144 de la ley 142 de 1994, los usuvarios tienen la obligacién de reparar o reemplazar los equipos de
medida, a satisfaccion de la empresa, cuando se establerca que su funclonamiento no permite determinar en forma adecuada los
cansumos, o cuando el desarrollo tecnoldgice ponga a su disposiclién Instrumentos de medida mas precisos, La empresa, de
conformidad con el articulo 145 de la ley 142 de 1994, estd autorizada para retirar el medidor para verificar su estado, para lo cual
no requiere consentimiento del usuarie, basta con que en el Acta guede constancia del personal que realizd la visita, de |as
condiciones en gue se encuentra e medidor, v en general toda la informacion que permita al usuario conocer las razones del retiro
del mismo.

Si la empresa retira el medidor puede instalar otro de manera provisional, con el fin de garantizar lo dispuesto en los articulos 9
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146 de la Ley 142 de 1994, segun los cuales los usuarios tienen derecho 8 que sus consumos se midan con Instrumentos
tecnologicos apropiados.

Si efectuada la revision la empresa establece que es necesario su reemplazo, debe comunicar tal decision al usuario, para gue este
ultimo pueda elegir sobre la adguisicion del eguipo de medida a la empresa respectiva o en el mercade, de acuerdo con las
caracteristicas técnicas establecidas en las condiclones uniformes del contrato. Si pasada un periodo de facturacion el wsuario no ha
tomado las acclones necesarias para reemplazar el medidor, la empresa estd autorizada para instalar el medidor v cobraro al
usuario. Las acciones necesarias para reemplazar el medidor pueden ser que el usuario adquiera e medidor en el mercado vy lo

entregue para instalacidn a la empresa con el respective certificedo de calibracion, o que le informe a la empresa que ella lo instale a
SU CArgo.

El procedimiento de retiro de los medidores v su posterior envie al laboratorio lo define la empresa prestadora del servicio piblico en
el contrate de condiciones uniformes. Este procedimiento debe realizarse garantizando los derechos al debido proceso y defensa del
usuario.

CAMBIO DE MEDIDORES POR MAL FUNCIONAMIENTO.

En los casos en que de conformidad con ¢l articule 144 de la ley 142 de 1994, el usuaric deba reemplazar el medidor, la empresa
debe comunicar al usuario por escrito y con toda claridad qué tipo de irregularidades identificd en el medidar ¥ por qué razones se
debe reponer o reparar @l equipo de medida; con dicha comunicacion, debe adjuntar el respectivo reporte de ensayo, certificado de

calibracion y/o informe técnico de inspeccion expedido por un laboratorio debidamente acreditado por la Superintendencia de
Industria ¥ Comercio,

CAMBIO DE MEDIDORES POR DESARROLLO TECNOLOGICO.

El articulo 144 de la ley 142 de 1984 prescribe gue e wsuario estd en la obligacion de cambiar el medidor, cuando la empresa
establezca que existen nuevos desarrollos tecnologicos gque ponen a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. En tal
circunstancia, la empresa comunicara al usuario tal decision, identificando claramente las razones para su cambio v le concedera un
plazo para que lo adquiera en el mercado o para que 5 lo solicite a la empresa. Vencido este plazo sin que lo hubiere adquirido, la
Empresa procedera a costa del usuario a reemplazar, instalar y facturar el nuevo medidor.

| ACTAS DE REVISION.
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Conforme a los articulos 135, 144 y 145, las empresas estan facultadas para hacer visitas v efectuar revisiones a las acometidas y
equipos de medida para verificar su estado v funcionamiento, Corresponde a las empresas, por medio de las condiciones uniformeas
de los contratos, definir los pracedimientos que deben adelantar al memento de hacer las revisiones con el fin de garantlzar el debido
proceso, entre ellos, que el contratista se identifique y expligua los motivos de la inspeccion a las instalaciones.

Sin embargo, ninguna naorma legal exige que se deba presentar orden escrita previa para poder realizar la visita. Todo el desarrollo
de la labor de revisidn debe constar en ef Acta de Visita. Las personas encomendadas para estas labores deberan estar debidamente
identificadas por la empresa de servicios piblicos.

Los datos que se consignen en la respectiva Acta de revision o informe, deben ser legibles y clares. No se aceptan tachaduras o
enmendaduras. Una vez firmada por el usuaro o suscriptor, o por quien atendid la revision, y por &l fundonario de la empresa y/o
contratista, el original del acta quedara para la empresa y se dejara una copia legible al usuario.

Las actas de visita constituyen una actuacion probatoria, sin que la misma sea un acto administrativo, sino meramente ia
comprobacion de la existencia de un hecho gue se comroborara mediante los experticios tecnicos respectivos,

Si la revision se hace por peticion del usuario, o acorde con los planes de mantenimiento programados por el prestador, se e debe
informar por escrito previamente al usuario la fecha y hora de la visita. El usuario tiene derecho a estar asistido técnicamente
durante la visita de revisidon. De los hallazgos v de lo ocurrido se dejard constancia claramente escrita en el acta de visita.

La empresa cuenta con diversas pruebas para revisar y verificar el funclonamiento del medidor y sus conexiones. Sin embargo, la
prueba iddnea para determinar al funcionamiento del medidor es el concepto del laboratoric acreditada.

Los usuarios tienen derecho a que la prueba de |aboratario también se realice en un centro diferente al de la empresa y a que la
prueba de verificacion de la idoneidad de los sellos asi como el de la calibracidn del aparato de medida se realice en presencia del
usuaric con la asesoria de un tercero (ingeniero o técnico electricista).

Siguiendo con el andlisis del procedimiento, e laboratorio rinde un dictamen gue puede confirmar, negar o agregar mas indicios de

los seffalados en el acta de inspeccidn ¥ ninguna empresa de serviclos pdblicos puede negar al suscriptor y/o usuario estar presente
en la diligencia.

Para el caso del servicio piblico de acueducto, la Comisidn de Regulacidn de Agua Potable v Saneamianto Bésico reguld lo pertinente
mediante la Resolucion 413 de 2006.
DICTAMEN DEL LABORATORIO.
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La norma técnica NTC-17025 relativa a los *Requisitos Generales de Competencia de Laboratorios de Ensayo y Calibracion”, establece
que los informes de inspeccidn deben cumplir con los siguientes reguisitos:

“13. INFORMES DE INSPECCION ¥ CERTIFICADOS DE INSPECCION

13.1. El trabajo llevado a cabo por el organismo de inspeccidn debe ser cublerto por un informe de Inspeccion y/o certificado de
inspeccion recuperable.

13.2. El informe de Inspeccidn yfo certificado de inspeccidn debe incluir todos los resultados de los exameneas y la determinacion de
conformidad realizada sobre la base de estos resultados, asi como toda la informaclén necesaria para la comprension e interpretacion
de los mismas, Toda esta infoermacidn debe reportarse en forma correcta, exacta vy clara.

13.3. Los informes de inspeccion y/o certificados de inspeccidn deben ser firmados o de alguna otra forma aprobades, (nicamente
por personal autorizado.

13.4. El organismo de inspeccidn debe poseer procedimientos documentados para el tratamiento de las guejas recibidas de los

2.

clientes, u otras partes acerca de las actividades del organisma de inspeccion. {...)"

ACTIVIDADES ¥ RESPONSABLES

DOCUMENTD
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPOMNSABLE O REGISTRO

1. Los funcionanos de ATC reportan al finalizar la jornada laboral
las PQR por concepto de reposicion de medidor o hurtados, para
aquellas PQR que el medidor es comprade en el comerclo deberan
entregar el medidor, junto con la factura de compra v certificado Funcionario de ATC POR
de calibracion. Ver documeanto
adjunta
Nota: Para las PQR por concepto de reposiciones de medidores
hurtadas se da prioridad v no se debe esperar al finalizar la
jormada para reportarlos a |a oficina de medidores.

2. El funcionaric de la Empresa reporta en fisico o mediante wasap
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o correo  electronico mﬂﬂg@%@&ﬂm@ el formato Funcionario de la Formato de
51.13.07.01 FORMATO REPOSICION DE MEDIDOR, con lo cual se Empresa repasicicn
genera la PQR de conformidad con el procedimiento 511302
PROCEDIMIENTO DE PQR.
3. De la base de datos que reporta facturacion con las novedades
de medidores, se filtran v seleccionan los de mayor registro de m3,
para enviarlo a campo v wverificar su estado, de confirmarse gue
presenta alguna novedad (frenado, nubado, dafo en esferas,
mg_lu;?ulrm, etc. ), se le Informa al usuario de la necesidad de Tecnéloga de
= * Facturaclon — Correo
» 5 este accede v el inspector tiene medidores se realiza la mﬂﬁ;ﬁ::sm . wen
reposicion de forma inmediata.
« 5l no accede se inicia el proceso de notificacion para realizar
al respactivo camblo.
4, Se genera la carta para la notificacion de la reposicion de Funcionario de Carta
medidor segin formato 51.13.07.02 y 51.13.07.03. Medidores
5. Si transcurrido los treinta dias el suscriptor no se ha acercado
hacer la reposicion del medidor, la Empresa informara con dos dias
de anticipacién la fecha v jornada en la cual se hara la reposicidn. Fundonario de Carta

El valor del medidor y accesorios que se requieran se cobrara en el
siguiente meas de facturacion.

Medidoras
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&8, El funcionaric encargado de realizar el control de las
reposiciones al finalizar |la jornada descargara de SYSMAN |a
relacién de PQR registradas como reposicion y hurtados para
verificar que se las hayan remitido todas, las cuales se consolidara
en un archivo Excel ubicade en la siguiente ruta
MEDIDORES//MEDIDORES_2019//REPOSICION_DE_MEDIDORES_2
a19.
Mota. Para descargar el Informe se realizan los siguientes pasos;
# Informes
#  Generales
« Listado de PQR
[ [y -
ih B crition e tecturas
I—1 ] |II wmsarken sin meclogn y medigsees prebbena Funcionario de Archivo de Excal
| ='-"-_ 23 Wmiarkr con problenas de sfor Medidores
i B Cribum ol conmino
| Listnsien = :] Uhiassricd Con conEmos dspoiaksn
| Ciarai o M Uwsrka con consunos pronedis
[ Estaclisticrs o | AT inlarme ge saaidios ¥ sabreprecis
Rt " m Lidedo 8¢ subssios 5 sckreprecion
Fiascdng o .M Usiario can Desincantia
Frn . | A Inferme Ususses Sevicio Aseo
Superiatendincia e erices * | B irterme Resohcion 351
Madicadonas o Ususrio mbdlaganes sn Pespisso
Eredmsburamdn v !i il
Espetisles o |B  Fancaies
Extigeras . .E Fimandisbdes nsatio
=

[ N L e
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« Se diligencia los siguientes campos: Ciclo: T, Cadigo Inicial:
0000000, Codigo Final: 9999999949, Fecha Inica: Rango
imicial, Fecha Final: Rango Final, Clase de Problema Inicial:
Acueducto, Problema Iniclal: 58: Reposicion de Medidor,
Clase de Problema Final: Acueducto, Problema Final: 9&:
Hurto de Medidor, Tipo de Reporte: Por tipo de POQR, Clase
de documento: PQR, Presentacion: Todas, Usuarios: Todos,
Click en el icono de |la impresora.
% IformedePQR =~ = |
MFORME DE POR ¥ ORDENES DE TRABAJO |
| Cheda T

Codigo Encinl DO00O00000 00000

€ ehiligger Famal FFIFFIFITFIGIITS

Fechs Inicial 08,/052019 %

= el BT Funm_rmrln de Archiva de Excel
Medidores

Close problemas inkcsl A0
Problema micial 58
Clase problema Mnal 200
Problensa Final 95
Tipo de roporte :F"-unpu |:|-u-F"I_:I|-'|
Clpze de docwmentn PLHR
Prasentacikin [[EEEE

£ VOOREEE | BEE

Usuario T00ROS

[ Popol lamafio cale
Hiienbaciomn v lica

3

Se genera el informe con los siguientes campos: No., Doc.,
Codigo de Ruta, Problema, Nombre, Direccion Técnica, Tipe,
Presentacidn, Total Facturado  Anterior, Solucidn,
Observacidn, Fecha de Soluddn, Usuario,
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Tipo de Documanto

- Procadiriento
cd> PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR —Procecimie
i i St _ B | 51,13.07
A Ly Facha de Elaboraciin Fecha Ultima Modificacién 1 Varcitn
el - A0148-10-01 MHG9=10=01 01

P L1
[ ————
« ‘}_ WFORME OF PETICANES, QU4 Y RECLANGS
et T O TR r——

= Se exporta a excel v se consolida en el archivo de excel

ubicado en = B ruta
MEDIDORES//MEDIDORES_2019//REPOSICION_DE_MEDID
ORES_2019.

7. 51 el medidor es vendido por la Empresa se debe asignar el
nimere de medidor ubicado en la  sigulente  ruta:
MEDIDORES//MEDIDORES_2019//VENTA_DE_MEDIDORES_2019//
VENTA_DE_MEDIDORES_2016_2017_20183_2019 o el gue se cree
de acuerdo al No. de contrato, en el cual se debe diligenciar los
siquientes datos: No. Contrato, Ndmero de medidor, Diametro,
Cadigo Interno, Nombre, Direccién, Estrato, Fecha, Responsable de
Medidores, Nueva a Reposicidn, Entregado A, PQR No.

Funaonario de
Madidores

Archivo de Excel

8. Por parte del funcionaric encargado de Medidores, se elabora
orden de trabaje con el nimero de la PQR por reposicidn a
hurtados para ser entregados al Inspector, para realizar el trabajo
de campo.

Funclonario de
Medidores

Orden de
Trabajo
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< ‘)_ PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR s
Eavpionn di Al e 51.13.0/
e 17 7 ek Fecha de Elaboracion | Fecha Ultima Modificacion ' Version
Rk A Eﬂig-lﬂ-ﬂl — i zﬂig‘-iﬂ-ul | Dl
9. Al finalizar la jormada el inspector devuelve las PQR entregadas
donde se tlene que revisar y dejar la constancia en la orden de T Orden de
trabajo de cuales fueron efectivas y cuales no con su respectiva A Trabajo
explicacion.
10, Se ingresan al sistema de informacién comerclal en el ndmero : i
de la PQR los comentarios consignados en el FORMATO DE TR 08 ok il
CONEXIONES NUEVAS / REPOSICIONES.
11. Posteriormente en el archive de Excel ubicado en la ruta
MEDIDORES,//MEDIDORES_2019//COBROS_2015//COBROS_NOMB
RE_DEL_FUNCIONARIO, se copia la informacion respecto de los
cobros reallzados, la cual se alimenta en el historio de los
comeantarios de ceda suscriptor o uswario y en la PQRE.
Para ingresar los cobros en comentarios histdricos del suscriptor se
siguen los siguientes pasos:
=  Mend Suscriptores - Blsqueda de Usuarios
il
fseigian Bl ko - Fadra fae
i Funcionario de
3 I - . =4 |_1 Medlidores Archivo Excel
H'I'!Nl-ii'lllfmm I".IE-II- ﬂ'ﬂ'l'l_'.l_l I'|:||:-|_n|.|
T- I‘ﬂ_ﬂ;."-!.l.hlmlll ———
|0 Carwaia Fedussiin
Canppersinree
B Gawbdes o8 e
o Cowidos de doo
& g éfiadonen o ln dowds
B, modmicsosds 3 iniesds
Al  Himgiasds de Ldimrian
s Sg digita cualguier indice de bisqueda:
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PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR

informacidén del cobro.

« En el icono de comentarios se da Click ¥ se ingresan la

Crrgpamnn da Azviochedn, _'EIM—
A T Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacidn Vorsién
PR P 2019-10-01 B 2019-10-01 01
) s Sty 5 - . -.‘
EegrmayoomnsMsseaes 0 | -
By | er—
il i als Ve parids imie i raepn &
L [P e
P e
'-""l""—_- e
Fundonario de Registro en ef
Madidores sistema
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Fara ingresar [os cobros en la PQR se siguen los sigulentes pasos:

-

Se ingresa el mend de POR opcion Registro de pelicionas,

quejas, reclamos y recursos

&gir

i Aibibo . Fadsskann
m H.i.*

= Brgens o prFons, 1B IO AT !

| T
B Sobstiain de oaviian
B phsilam pmeits
oo Wi R
5 Fagidrs o SR HEBHI

Se digita el numerc de la PQR, se da click en la tecla de

: repi
( ‘) . PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR P m,ﬂm
ﬁnrl'l-l.l Soumdcinog 51.13.-“?
Ay Toeal Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacion Vershon
disisnlet 20081001 211891001 01
= En la pestafa de financiables se ingresa el valor a cobrar
segun los siguientes conceptos: Materiales, Mano de Obra vy
Medidor, el cual se despliega en el mend de Conc
posteriormente se ingresa el valor a cobrar en la casilla de
Monto y las Cuotas en las cuales se va a financiar.
-_II-I. I ey Tiov AN W
- o e e L Ll - Tk by ooy
S e ey . Sy ey g
| e e o
BT T ey i e S ——
i F-
T T .| Fundionario de Registro
j‘| A T = e Medidores Sistemna
|1._'| - Ty " H L1 ﬂ
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& > PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR

Tipo de Documanto

___ Procedimignta
Coigo
Tmprasa ca A e 511207
v - e Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Modificacion Verskin
ia -t 2019-10-01 = 2019-10-01 o1
tabular para que actualice |a informacién de fa PQR.,
e
o o MW oA F M o= ) : i, S
Commn i e iy rresy i :_‘_.- ’
ke i sk NERI TT— .3 -
e .n .—....lui'.ubl.u-:-Lm
Samm P FodomBoberie | P LR B Pl
| L T b
| Funcionario de Reglstro
Medidores Sistema
= Se selecciona la opddn solicitud/queja/reclama.
]
T P o g #h A o B
- b = gia -
— 5] e A
| i i Arpsr ——— .
'.F_ H-'l-l Tl ¢ RS RO - m-!m---ﬂ-‘_‘-.
= Se ingresa la fecha de solycidn, slendo esta en la gue se
realizd |a reposicidn en campo.
oL
aldl = *I_l F M :i'r : F- Y Biin
e T CLTR RN, "_-_«3!-_-__-—-'?-“!! e adi
« Seingresa en ohservaciones el comentario del formato de la Funcicnario de Registro
inspeccion_de campo y el detalle de los cobros realizados, Medidores Sisterna
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« ¢ b PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR “ﬂgﬂr&m
SEme 51.13.07
e Facha de Elaboracibn Fecha Ultima Modificacién o
e 2019-10-01 201%-10-01 ol

indicando el nombre de la persona que realiza dicho

proceso, para desplegar la pantalla se presiona al mismo
tlempo la techa Shif v F2.

Se debe selecciopar el tipo de respuesta, si accede o no

acoede.
Ril'r
P paCmmae
I ntns X ) P
o M4 N o T Y s B
Cupmin vy Bmww e Sy e Gme ]
e - "
ppm gy e e [T -
L ——
Feagiir S pall
| s | dnakes | prvrdser.
| ] LY Y Y i Facha- el . Fa Wik . ol o s -
Fmoemiead | TR mangEn
- L}
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= = Tipo de Documanto
e ") PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR —
priss de Acumhsei, R _ | =307
ELCE-Eap T Fecha de Elaboracitn Fecha Ultima Maodificacian Versin
s 2019-10-01 _ Fme-wo-my i
12. Se Ingresa al modulo de medidores digitando la usuario y
clave:
Funcionario Medidoras Eigt:tﬂr:
13. En el mend de Aplicaciones se selecciona control de
medidores,
&-Iu
N
Aavann Uitsdc Fundonario Medidores Eﬁlm
R CAnITAl e EIRE | . EMa
[~ T -
= :ﬂlrrhldnllm"ll
15 rmimcrAL
| f::::::r::l:'“ GNP Spiala § e & ‘
‘€ |1 R
B LT - . . . glistm
R . 3 o Funcionaria Medidores Sisterna
i P L
i | S50 St g
r:::::ll:lrl.-lnlrrp- i e
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Procedimiento
._-__;'( ‘)}n PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR mﬂ:
:r:u--dn.n._ul;:lq e 51.13.07
ey - - Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Madificacion Version
T A019-10-01 20189-10-01 (1)}
15. Se selecciona la opcion NUEVO.
e — . ———
Ll HER : _.. -: 3] |
i o e
mimm | EEE dmesomellmmlimtE R OME O
GifE| B maen Goems BN B
i | S peennhles midDl i RIS Mml G
e | minn i mirae i mmail e bammens  hass &
e R
| | et e |
Funcionario dea Registro
Se habilitan los campos para ingresar la informacion dal medidor Medidores Sisterma

nuevo segin 2! siguiente orden:

Mo. Medidor segin los siguientes criterios:

[y—
A T Rmr abbead
G - ey g v Dnedm o ikEee e
B TR M AT FERET S AR 6 B ET] P AR
A 8 e L el bibiii oerTe POELLEAE = EHEN AR Pl EHEE
ARABITEEE L CMER R PR A AAHEHPOAT P HHEE
ELEE Wal NN PR R DR ERALTIAGON Fewd  WAEL
6B WO L KAl TN ERIEAN E AN AP Farps M

I 3 B A | R R T AT RS EHNLTIFTIE] Feacmt e
A i oD b Muivdiesd W TRCEETE v B HREHAFGE P TIRLF
AWM WG A TRPE RSN WUR AR s R
30 U IR & Kol WATEIERCDAD LRI ERIE L I FRE R
A s Bl TR FLREILAG EHSCTAN S oo EREF
A e risliiviy AR ETLLE AL - ) s L Pl BEEF
-y TITEER 1 WUCHE NI CTLh DALACRR MM WD E D T I P2 A Pl F Y EA

1 HEANTAON PR GRURLEY FENRARTES (3 G | |3 GO 00 Pt
] HOMIOHSE RUDE PR FLRE BPLL§§ o ET R P
4 B e L Fripat
i ; r H
1
| s o s A e
| ol

HEHH

o

Posteriormente se diligencian los daktos en el siguiente orden:
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| Procedimisnts
( ‘} ) PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR mh-ll;l
Empreca e Ao - 51.13.07
Mcnrtarflmio s Avao du Yope Fecha de Elaboracion ] Fecha Ultima Modificacion Versidn
s b i+ 2016-10-01 2019-10-01 01

+  CLASIFICACION - PRINCIPAL
MARCA - DE ACUERDO AL MEDIDOR OQUE SE ESTE
REGISTRANDO,

+ FECHA DE COMPRA - LA QUE APARECE EN LA FACTURA
CUANDO ES COMPRADO EN EL COMERCIO O LA FECHA EN
QUE SE CREA LA POR CUANDO SON VENDIDOS POR LA
EMPRESA

» TIPO DE MEDIDOR MICROMEDIDOR DE ¥:*:1. INFERENCIAL
- VELOCIDAD RS0, R100, R125, R160 ¥ R20D. 2.
VOLUMETRICO - R160 Y R200

MACROS: MACRO WOLTMARN.
CLASE: R80, R100, R125, R160 Y R200. Funcionario de Reagistro
FECHA DE INSTAL.*.CI#fJH - DIA MES AMO EN QUE REALIZA Medidores Sistema
LA INSTALACION EM CAMPO,
« DIAMETRO DEL MEDIDOR: %", W7, 1%, 2", 3%, 4",
Se da Click en el botén guardar.

[T e = s
M Moo il T e AR i
. e -
. - imu - = S -
i P =tk
a1 — L E—
e o L Mgl - L Tilile 1 T Shedie i Linsliiis - ﬁ#'.
ARG B 1 [ R T ] (] TEREEE N
e ] 8 Bres paEm gl L) Pk
T T T ] i [ e ——— RN TIENE T
A EIHOTOL ALK i e rmin e ] ey e
i W N O ME § Bl it e Bl il ey
ARwE T TEmm [ A S— i e
B G ek WDl et W i [ ——] EEE e LN
BP i FEEDsE  EHHE o Bl e A W
BRI mArEE . [ty - Bidn AR
i 0 [T — Ak RN R
W OEARLER  HHE § Alermnh B L] Lascshs |
= FLLE Rl L] Rl pamEn e
I ST - "
L "
Py MR B 2 -
. [ p— I al
| A S B SR Beas
b e
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oY ¢ ‘) | PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR

Tipo de Documento

Procedimients
Codigo
EfFrEss iE Aousgusiy, 51.13.07
iy Ene Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacian Versidn
- 2019-10-01 2019-10-01 1
En la sigulenta etapa se actualiza la Informacién del medidor nuavo
¥ se registran los datos del medidor que se reemplazé defiendo la
lectura en el momeanto del cambio.
16. Se selecclona el mend Procesos submenld procesos de
micromediclén.
..... R Funcionario de Registro
f-f'h'ﬂ'-:"ﬁ-'s:fr'.??""'""."."'"""""""“ s } Medidores Sistama

& Bl b |

Posterlormente, se digita el clclo al cual corresponde el suscriptor
que se le estd haciendo |a reposicion y se da click en aceptar.

LT s
[T T T P 2] ==
I._._ ......... .]IE-. —

Se selecciona la opcidn NUEVD

e
Fawtshr Zord

9 LT T T T, [ Y e
T [ B M e B 4, P S

J o simear r il T [FE
A T "
ssing Pagdiesy | few - [

LI [eera—
Farlige i Bula LTk ENTE
P LARis i Al Yoo =1
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Tipo de Docusmento
o & > PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR i
‘ n u 1 e e —————————————— e e & 3w e & ow — 5[-]—3!“?
"‘"“"E“:“EJ?E:"F“““‘ Fecha de Elaboracian Fecha Ultima Modificacién Versibn
L ——— 2089-10-01 Mo19-20-01 1}
Se ubica el cursor en el campo cddigo de ruta y se digita el ndmero
y se da enter o la tecla de tabular para que tome la informacion del
suscriptor,
- o vEm
#ou WA P Nl Tho= A B
Gammly voic P e B ! -I-r-_ if [
T _' e s b i s
Admisistracién de Micremesdidon
Cher ==
et fal
En el campo de decision se copia la informacion correspondiente al
comentarie de la PQR, gua hace referencia a |a visita de campo.
- — *‘ ————n .ii ) E F m HEgl m
e BT ol uncionario g
warpay ||.|:-'.|':u-.|u'u"|.n 1l al Medidores Sistema
[P [E Tk wid D
iy i s v s A
e L L L] [
e “ = !'.,! - Ib:- dma - L i ¥ 3
s |
(3% Goarehie  Obsreverasnn Mk B i Py ek s
:iII (PHEET T 3

G v Ml

En la opcidn de carta se selecciona compra de medidor.

e T R e e

| i DO PR i | e L]
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3 Tipo de Documento
=Y ¢ & »0 PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR o
—— | N 51.13.07
e Ly Fecha de Elaboracion Facha Ultima Modificacian Varsion
i | — 2019-10-01 2019-10-01 (1}
En el campo de observaciones se escribe REPOSICION
BT P T R O 8 il b
el P b g |
v | o
:n :“' _I-'\':HI
S T e
Wi oo
Junto al campo de observacones, se encuentra el campo de
aforador, donde se escribe el nombre del Inspector que realizo la
reposicidn v se le da Click en la opcidn GUARDAR, selecciona o da
dick en el icono de medidores. Funcionarios de Registro
o o Medidores Sistema
= N TP Nl Tie Ade g

) et £ [y~
asts Mees R c oo ey By Bl s Ma [r ]
i . i g
senlaligds e [} 5] Eins i T (€50
Administracion de Micromedicidn

Gstersi -
e ety TANEER 1] ' i
Racle  FALTIARAEEDN El
ka0 Pkl Swtbe B
bl ki S E L0 v CERAEET
Gl IO R sl
-Eﬂ- L E ———————— a0 W e | e [ R |

] hala]lu:a la ventana donde se tepe que ing‘resar ka slgulente
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PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR

Tipo de Doecumento
Procedimiento

51.13.07

ety R 3 Vo

oy
L A0S0

o e

Fecha Utima Modificacidn
2019:10-41

Versidn
0l

infarmacian : )

« FECHA DE OPERACION - ES LA FECHA EM QUE SE HIZO LA
REPOSICION,

s TIPO DE CAMBIO — PRINCIPAL A PRINCIPAL

» LECTURA FINAL - LECTURA QUE PLASMA EL TNSPECTOR EM
EL MOMENTO DE LA REPOSICION DEL MEDIDOR QUE SE
RETIRA, 51 FUE POR HURTO SE COLOCA LA ULTIMA
LECTURA REGISTRADA EM EL SISTEM.P}.

» FINAL PRINCIPAL - SE ESCRIBE EL NUMERD DEL MEDIDOR
MUEVO QUE SE INSTALD.

e  LECTURA INMICIAL — O

Se finaliza dando Click en registrar cambia.

b AR R L5 IE

TIPS, [ ML DO, P R -
A - e TP i
ety b
L P =

s a3 e

T

or
L1}

e Leibin B [EY TR ey Frbak S1md

R nﬁ-ul.lH'uI! Meslgles 1y Prmeeemsin [ #] 4

ema

Srmmma Swbma i

] S

En estado se selecciona la opcion cemrado, aceptar y volver a
seleccionar cerrado.

T L Ewre—]
e S = 1 = 1m i K Daeian -1
LTI PR B d L e T
el
pares mage e il
s
e e PR MR TR lFt
s e o e T LiCk]
ket SELE L) L e St L L
P TVAT | e | DY | LT R
et WOLET UL CEL PR =1
T —

Funcionaria de
Medidores

Reagistro
Sisterna
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. Procedimizntn

{ ‘ ) - PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR Sﬁ:ﬂ;
ocirariiny faes e Sl Fecha de Elaboracitn Fecha Ultima Modificacion Varsion

Sl 2015%-10-01 2019-10-01 )

Guardar y Cerrar.
|| s b 8
& b ™ L Funcionario de Registro
[ !—in—'ﬁ Do g - h::_ " [ HE‘didﬂl’HE Sistema
by [t ] (14 [Fa e (m
— = = Adridracin b Micrersdidie

17, Se realiza la consulta en el gfdocument en el subserie 20.00
EXPEDIENTE UNICO DEL USUARIO para verificar i ya e encuantra
indizada.

» 5| ya esta indizado con la follacion en la parte supearior y se
encuentran documentos de la solicitud de la matricula, se
continuara con la follacién de acuerdo al ditimo folio que se
ancuentre en el gfdocument.

¢ Sino se encuentra foliado en la parte superior o no tlemna
documentos de la solicitud de la matricula, se foliaria en la
parte inferior derecha iniciande en 1.

Funcionaria Medidores

Foliacian an la

PQR

1B. Se genera planilla de Excel para hacer transferencla al
funcionaric encargade de consolidar lo documentos del expediente
de los suscriptores,

Funcionario Medidores

Planilla Excel

3.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011, Contrato de Condicionas Uniformes y Normatividad aplicada al Sector y

los Derechos de

Peticidn, 51.13.07.01 FORMATO DE REPOSICION DE MEDIDOR, 51.12.07.02 NOTIFICACION MEDIDOR DE VELOCIDAD,
51.13.07.02 NOTIFICACION MEDIDOR DE UIDLL.IMETRIC{}, Flujegrama del Proceso, Protocelo para generar POR SYSMAN,
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Tipo de Documento
4 ‘} | PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE MEDIDOR B —
Somponsn. s Aocusin, o R 51.13.07
A Ear T Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacién Version
S 2019-10-01 2019-10-01 L.
4, APROBACIONES
Elabord Revisd

e

/72

Freddy Alexander Larrota Cantor

Jaor 0 g

Adriana Cristina Rosas Valderrama

Yahaira Diaz Quesada

Lider del Proceso Representante por la Direccion MECI Representante al
5. BITACORA DE ACTUALIZACION
Versién I Fecha de Aprobacién item Modificado Motivo Aprobado por
01 | 2019-10-01 Todos Aprobacion inicial Cﬂmétmggﬂ'ﬂ” Y
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I Tipo de
PROCEDIMIENTO PARA LA REPQSIEI&H DE Documento
| Procedimicnto |
P MEDIDOR i
R Facha de Elsbaracian Fecha Ultima Modificacion Versién
Z01%=-10-0% FO19-10-01 0l

FLUJOGRAMA PARA REPOSICION DE MEDIDOR

=)
l

informacion son:

Para la reposicidn de medidor las fuentes de

& 51.13.07.01 Farmato Reposicién de Medidor.
& POR creadas en ATC

* Novedades reportadas por facturacidn

o

b

Cuando se toma la
informacidn de la
base de datos de las

novedades
reportadas por
facturacion

k2

b

Cuando se realiza la Inspeccion de campo y el
usuario y/o suscriptor 51 autoriza |a reposicion
de medidor.

Cuando se realiza la inspeccidn de campo vy el
usuario yfo suscriptor NO autoriza

reposicion de medidor,

L
(2D



Tipo da
‘ : PROCEDIMIENTO PARA LA REPOSICION DE Dacumento
i 5 Procedimiento
W | MEDIDOR o
{5 ST T3 Ha 51.13.9?
URRCER | Eccha de Elaboracian Fecha Ultima Modificacian Varslan
. 2019-10-01 .L"'_“\. 2019-10-01 01 3
1 2 "\___
B
4 Se descarga el informe del sistema comercial 5e genera carta de
Cuando el  inspector de las POR creadas por repasicion o hurto, se netificacion
devuelve el trabajo ingresa este listado en el archive de Excel que informando sobre |a
entregado, se crea la POR se tlene de control y seguimiento para verificar reposicidn del
en el sistema comercial. gue sé hayan remitido el 100% o cuales se medidar.

Crearon por errar,

!

!

Sa grganiza el trabajo de campo v se entrega a
los inspectores mediante orden de trabajo.

Al finalizar |a jornada los inspectores devuelven
el trabajo entregado mediante orden de
trabajo y se verifica cuales fueron efectivas v
cuales no.

W

Si transcurride 30 dias

no se realiza |la
repasicion del
medidor, se pgenera

una nueva carta
Informando con dos
dias de antlcipacién la
fecha vy jornada de la
repaosicion.

Se alimenta la estadistica del trabajo realizado
por cada uno de los inspectores.

!

Se realiza la liquidacion en un archivo de Excel
de los materiales, medidor, mano de obra y
caja utilizado en campo y reportado en el
formato de inspeccion.

l

En el sistema comercial en el histdrico de
usuario se ingresa el detalle de los cobros v en
el menl de financiables se realiza el cobro de
los conceptos de materiales, medidor, caja o
mano de obra.
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Se ingresa en el sistema de informacion
comercial de la POR los comentarios de lo
registrado en el formato de inspeccion de
campo y el detalle de los cobros realizados,
asimismo la fecha de solucidn v si accede o no,

l

Se ingresa en madulo de MEDIDORES vy se
ingresan los dates del medidor nueva,

« NUMERO DEL MEDIDOR.

s CLASIFICACION - PRINCIPAL

« MARCA - DE ACUERDO AL MEDIDOR QUE
SE ESTE REGISTRAMNDO.

= FECHA DE COMPRA - LA QUE APARECE EN
LA FACTURA CUANDO ES COMPRADO EN EL
COMERCIO O LA FECHA EN QUE SE CREA LA
PQR CUANDO SO0ON VENDIDOS POR LA
EMPRESA

« TIPO DE MEDIDOR MICROMEDIDOR DE
¥:":1. INFERENCIAL - VELOCIDAD RBO,
R100, R125, R160 ¥ R200, 2, VOLUMETRICO
- Ri160 Y R200

MACROS: MACRD WOLTMAM.

« CLASE: R80, R100, R12%, R16€0 Y R200.
* FECHA DE INSTALACION - DIA MES ANO
EN OQUE REALIZA LA INSTALACION EN
CAMPO.

« DIAMETRO DEL MEDIDOR: ¥:*, %", 1% 2",

37, 47,
v

En la siguiente etapa se actualiza la
informacion del medidor nuevo y se registran
los datos del medidor gue se reemplazo
deflendo la lectura en el momento del
cambio,

¥

O
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Se Ingresa el comentario gue se alimentd en la PQR, se define gue es
compra de medidor v el nombre del inspector, posteriormente 5& habilita
la ventana donde se tiene que ingresar la siguiente informacion:

« FECHA DE OPERACION - ES LA FECHA EN QUE SE HIZO LA
REPOSICION.

« TIPO DE CAMBIO — PRINCIPAL A PRINCIPAL

« LECTURA FINAL - LECTURA QUE PLASMA EL INSPECTOR EN EL
MOMENTO DE LA REPOSICION DEL MEDIDOR QUE SE RETIRA, SI FUE
POR HURTO SE COLOCA LA ULTIMA LECTURA REGISTRADA EN EL
SISTEMA. )

« FINAL PRINCIPAL - SE ESCRIBE EL NUMERO DEL MEDIDOR NUEVO
QUE SE INSTALO.

+ LECTURA INICIAL - 0

Se clerra el proceso y se guardan los datos registrado en el sistema

comercial.
v

Se realiza la consulta ean el gfdocument en el subserie 20.00
EXPEDIENTE UNICO DEL USUARIC para veriflcar sl ya se encuentra
Indizado.

« S5l ya esta Indizado con la foliacion en |a parte superior y se
encuentran documentos de la solicitud de la matricula, se continuara con
la faliacién de acuerdo al ditimo folio que se encuentre en el gfdocument,

= S no se encuentra foliade en la parte superior o no tlene documentos
de la sclicitud de la matricula, se foliaria en la parte Inferior derecha
iniciando en 1.

'

Se genera planilla de Excel para hacer transferencia al funcionario
encargado de consolidar lo documentos del expediente de los

suscriptores.

=
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FORMATO REPOSICION DE MEDIDOR

Suscriptor:

Direccian: Numero de Medidor: _

Cadlgo: Facha:
Mediante inspeccion técnica realizada al predio, se pude evidenclar gue e! equipe de

meadicidn s& encuentra registrando lecturade __ m3.

De acuerdo a lo anterior, le invitamos para que dentro del términe de treinta (30) dias
siguientes a la fecha del recibido de la presente comunicacion, comparezea a la oficing de
atenclén al usuario, ubicada en la carrera 19 Mo. 21-34 de esta ciudad, para efectuar la
reposiclén del medidor, el cual pueds ser adguirido en la Empresa o comprade en el
comercio, segun las siguientes espedficaciones:

Para predios gue el suministro del servicio sea por gravedad el tipo de Micromedidar Sera
de Velocidad de 1/2°, clase metroldgica R160, transmisién mecanica, cuerpo metalico o
compus, incluye acoples y certificado de calibracion por un laboratorio acreditado ante el
OMNAC. Costo del Micromedidor: $ 111,872, &l cual puede ser financlado.

Para predios que cuenten con sistemas de bombeo, como es el caso de viviendas de
propiedad horizontal, el tipo de Micromedidor serd Volumétrico R200 o R160, cuerpo
metdlico, incluye acoples v certificado de calibracién por un laboratorie acreditado ante el
OMAC. Costo del Micromedidor: $ 91.249, el cual puade ser financiado.

Cuando sea adquiride en el comerclo debera entregarlo en las oficinas de la Direccidn
Comercial, junto con el original del certificado de calibracion y copia de la factura de
compra.

Autarizo SI NO de forma libre y espontanea a la EAAAY para que me

suministre el Micromedidor v sea financlado en cualtas,

La circular externa 006 SSPO del 02 mayo 2007, indica que: el usuario dispondrd de un periodo de
facturacién para tomar |las acciones necesarias y reemplazar por su cuenta el medidor; vencido este
plazo, ef prestador procederd a instalar @l nueve instrumento de medicidn por cuenta del
usuario, ef cual le serd facturado, atendiends lo pravisto en el articulo 150 de la ley 142 de 1954,

Fecha y hora de mabificacion:

Funcionario EAAAY:

Mombre de quien recibe:

Cedula de Cludadania No.:

Constancia de Entrega: ;i Celular.:

Firma da guien recibe:

Hembire ¢ firma de quian notifica:

Carrera 19 Mo, 21-34 == Ventanita Unica: Calte 22 No, 184 - 15 * Teldfonos: (&) 634 5001 - (8} 634 Z636
Lingg de Afmpcicn & Clisate 118 * wwwegagv.oovon * E-mad ggasy@eaasy goy.cn * Yopal - Casanane
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848.16.01.000x.19
Yopal, XX de XXX de 2019 Fecha y hora de notificacion:

Mombre de quian recibe:

Sefior (a) _
OO0 Céduta de Ciupdadania ko,
Direccidn: XXO000K O

Cédigo Interno: XXXXX

Marnbre i fiFma de qulen notifico

REFERENCIA: NOTIFICACION PERSONAL

ASUNTO: REPOSICION DE MEDIDOR
Cordial saludo;

Mediante Inspeccion técnica realizada al predio, se pudo evidenciar que el
equipo de medicion No. SMA-XXXXX se encuentra 00X, toda vez gue
no reporta diferencia de lectura desde el periodo de »xxx del xxx,
presentando la misma lectura xx M3.

De acuerdo a lo anterior, le invitamos para que dentro del términe de
treinta (30) dias siguientes a la fecha del recibido de la presente
comunicacion, comparezca a la oficina de atencion al usuario, ubicada en Ia
carrera 19 No. 21-34 de esta ciudad, para efectuar |la reposicion del
medidor, el cual puede ser adquirido y financiado en la empresa o comprario
en el comercio.

El equipo de medida debe contar con las siguientes caracteristicas: Micro
medidor de VELOCIDAD de chorro Onico, de 1/2", clase metroldgica R-80,
R-160, R-200 de transmisidn mecanica, cuerpo metdlico, incluye acoples y
certificado de calibracién por un [aboratoric acreditado ante el ONAC,
posteriormente entregario en las oficinas de la Direccion Comercial, junto
con el certificado de calibracion vy copia de |a factura de compra.

La circular externa 006 SSPD del 02 mayo 2007, indica que: el usuario
dispondra de un periodo de facturacién para tomar las acciones necesarias y
reemplazar por su cuenta el medidor; vencido este plazo, el prestador
procederd a instalar el nuevo instrumento de medicion por cuenta
del usuario, el cual le serd facturado, atendiendo lo previsto en el
articulo 150 de la ley 142 de 1994,

Carrera 19 Ne. 21-34 ** Ventaniila Unica; Calle 22 No. 184 - 15 * Teldfonas: (§) 634 5001 - (8] 634 2635
Lirea de Atencldn & Clente 118 * weav.gaadpaoe o = E-mal sossvBoagay.goy.co = Yoparl - Lasanans
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Respecto al equipo de medida instalado en el inmueble, es necesario traer a
colacion, la Norma técnica colombiana (NTC) 1063-123, la cual sefiala que
una vez los medidores superen los 3200 M2 o los tres afios de servicio,
deben ser remplazados para evitar problemas en la medicién.

Agradecemos su comprension ¥y recuerde gue la empresa de acueducto,
alcantarillado y asec de Yopal esta a su servicio.

Es tuya, es nuestra, es de Yopal!

Cordialmente;

FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR
Profesional Oficina De PQR EAAAY

Elabord: Manica Julieth Cruz Rodriguez

GESTION DOCUMENTAL:
Griginaly Dastmatario
Copia 1: Archivo Serie Documental

Carrera 19 No. 21-34 =* Vertanila Unica: Calle 22 Mo, 184 - 15 * Teiéfoncs: (8) 634 5001 - (8] 634 2636
Linez de Atencion of Cemte II6 = powvweggaav.oovicn * E-mal ggaavieaday gav.co * Yopal - Casanane
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848.16.01.Xxxxx.19
Yopal, xx de xxxx de 2019 Fecha y hora de nobificacifn:

Mombre de guien recibs:

Cédurla de Cludaaania No.:

mor )
senor (a) Firma de quien recibe:
SO NN
Direccion: X MWombre v firma de guien notifica:

Codigo Interno: oo

REFERENCIA: NOTIFICACION PERSOMAL

ASUNTO: REPOSICION DE MEDIDOR

Cordial saludo;

Mediante inspeccidn técnica realizada al predio, se pudo evidenciar que &l
eguipo de medicion No. xxXxxxx se encuentra xxxxx, toda vez que no
reporta diferencia de lectura desde el pericdo de »xsx DEL xxxx,
registrando el mismo aforo de xxx M3.

De acuerdo a lo anterior, le invitamos para que dentro del termino de
treinta (30) dias siguientes a la fecha del recibide de la presente
comunicacién, comparezca a la oficina de atencidn al usuario, ubicada en la
carrera 19 No. 21-34 de esta ciudad, para efectuar la reposicion del
medidor, el cual debe ser comprado en el comercio.

El equipo de medida debe contar con las sigulentes caracteristicas: Micro
medidor VOLUMETRICO de 1/2", clase metrolégica R160, R200 de
transmision mecanica, cuerpo metdlico, incluye acoples y certificado de
calibracion por un laboratorio acreditado ante el ONAC, posteriormente
entregarlo en las oficinas de la Direccién Comercial, junto con el certificado
de calibracion y copia de la factura de compra.

La circular externa 006 SSPD del 02 mayo 2007, indica que: el usuario
dispondra de un periodo de facturacidn para tomar las acciones necesarias y
reemplazar por su cuenta el medidor; vencido este plazo, el prestador
procederd a instalar el nuevo instrumento de medicién por cuenta
del usuario, el cual le serd facturado, atendiendo lo previsto en el
articulo 150 de la ley 142 de 1594,

Carpmra 19 Mo, 22-34 == Vantanila Unica: Calle 22 Mo, 184 - 15 = Taldfomos: (B) 634 5001 - (8) 634 2636
Linas de Atencidn af Cliente 116 = wwe.psfay.gov.os * E-malf ezaavBessay.gov.es * vopsl - Casamars
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Frente a los equipos de medicion, es necesario traer a colacion la NMorma
técnica colombiana (NTC) 1063-123, la cual sefala que una vez los
medidores superen los 3200 M3 o los tres afos de servicio, deben ser
remplazados para evitar problemas en la medicién.

Agradecemos su comprensién y recuerde gue la empresa de acueducto,
alcantarillado y aseo de Yopal esta a su servicio.

Es tuya, es nuestra, es de Yopal!

Cordialmente;

FREDDY ALEXANDER LARROTA CANTOR
Profesional Oficina De PQR EAAAY

Elabord: Mbnica Julleth Cruz Rodriguez

GESTION DOCLUIMENTAL:
Original: Degtinstario
Cogfa 1@ Archivo Serie Documentad

Carrera 19 No. 21=34 =+ Vertamle Urica: Cate 22 Mo, 184 - 15 * Teldforos: (8) 634 5001 - (8) 634 2636
Linga de Afencign al Ciiente 116 * wiwwegagy.gov.o ™ S-mal gasgvEeasdv.gov.oi = Yopal - Casanane
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1. INFORMACION GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Procedimienta para instalar medidor a matriculas nuevas,

RESPONSABLE: Profesional de POR.

OBJETIVO: Dar tramite de forma oportuna a las solicitudes de los usuarios y/o suscriptores en los casos de instalacion de medidor a
matriculas nuevas.

ALCANCE: Este procedimiento comprende desde el momento en que a soliciiud del suscriptor o usuario en la oficina de atencidn al

usuario por cualguiera de los diferentes medios que la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Yopal EICE - ESP disponga para la
generar la orden de trabajo para la Instalacién del medidor.

INSUMO: Formatos remitidos para |a reposicion de medidores por parte de cualquier fundonario de la EAAAY, base de datos remitida de
facturacién o PQR escritas, verbales o telefénicas.

PRODUCTO: Respuesta oportuna y con calldad a nuestros suscriptores o usuarios, dentro de los términos de ley para atender la
instalacion de medidor.

USUARIOS: Suscriptores o usuarios, funcionarios de la EAAAY, entes de inspeccion, control y vigliancia,

TERMINOS ¥ DEFINICIONES:

Suscriptor: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrade un contrate de condiciones uniformes de servicios plblicos.

Usuaria: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacidn de un servicie publico, bien comeo propietario de un inmueble en
donde este se presta, o como receptor directo del servicio, equiparandose este Gltimo con el término consumidor.

CONCEPTO UNIFICADO SSPD-0JU-2000-02 - DERECHO A LA MEDICION

De conformidad con el numeral 9.1 del articulo @ de la Ley 142 de 1994, es derecho de los usuarios obtener de las empresas la
medicién de sus consumoes reales mediante instrumentos tecnoldgicos apropiados. Norma concordante con el articulo 146 de la
misma ley que dispone que la empresa y el usuario tienen derecho a gue los consumos se midan, y a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que |a técnica haya hecho posibles.

Una de las finalidades de estas normas, como lo sefiala el propio articulo 146 antes citado, es que el consumo sea el elemento
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principal del precio que se cobra al usuario.

Al respecto, el Consejo de Estado ha sostenido: "Tanto la empresa prestadora de los servicios publicos domiciianios come los usuarios de
los mismos banen derecho a gue los consumos se midan con Jos instrumentos tecnofdgicos aproplados y 8 que & consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al usuario. Por consiguiente, se deriva la abligacidn correlativa de las empresas de servicios
publicos domiciliarios de utilizar un aparate medidor comoe el medio principal de determinacidn def consumo de los usuarfos™ CONSEIO
DE ESTADO. Sala de lo Contencioso Administrative. C.P, HERNANDEZ Maria Nohemi, Sentencia del 1 de diciembre de 2006. Exp.
200601450.

Para el servicio de acueducte, el articule 15 del Decreto 302 de 2000, modificade por el articulo 49 del Decreto 229 de 2002,
dispone:;

“Articulo 15. De la obligatoriedad de los medidores de acueducto. De ser técnicamente posible cada acometida debera contar con su
comrespondiente medidor de acueducto, el cual sera instalado en cumplimiento de los programas de micro medicidon establecides por
la entidad prestadora de los servicios plblicos de conformidad con la regulacion expedida por la Comision de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico. Para el caso de edificios de propiedad horizontal o condominios, de ser técnicamente posible, cada
uno de los inmuebles gue lo constituyan debera tener su medidor individual .

En concardancia con Io dispuesto en e Decreto 302 citado, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, expidio
la Resolucion 319 de 2005, regulando el cobro de los servicios de acueducto y alcantarillado y a los usuarios en categoria de
multivsuarios, donde no existe meadicidn individual por razones de tipo técnico.

En conclusién, todo usuario tiene derecho a la medicidn individual de sus consumos, salvo las excepciones legales, o cuando
técnicamente no sea posible,

DETERMINACION DEL CONSUMO DURANTE UN PERIODO POR FALTA DE MEDICION NO IMPUTABLE A LA EMPRESA NI AL
USUARIO.

De conformidad con el articulo 146 de la ley 142 de 1994, cuando sin accidn u omision de las partes, durante un periedo no Sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse segin dispongan los contratos uniformes,
aci:

1, Con base en consumos promedios de otros pericdos del misme suscriptor o usuario,

2. Con base en los consumos promedios de suscriptores, o usuarios que estén en circunstancias similares, o

Pehgina 2 oo 31
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3. Con base en aforos individuales.
En relacion con esta norma hay que destacar dos cosas:

1. Solo procede de manera excepcional, cuando durante un periodo no es posible hacer la medicién, por causas no imputables z la
empresa o al usuario. Esta norma es concordante con el articulo 144 de la ley 142 de 1984, que dispone que, cuande el suscriptor o

usuario, pasado un pericdo de facturacion, no tome |las medidas para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podrad hacera
por cuenta del suscriptor o usuario,

2. La empresa decide en el contrato de condiciones uniformes cudl de las alternativas previstas aplica; en caso de no existir

estipulacion expresa en el contrato, la empresa deberd aplicar aguella que para cada casoe concreto se ajuste mas al objetive de
determinar el consumo real del uswario.

DETERMINACION DEL CONSUMO CUANDO SE ACREDITE LA EXISTENCIA DE FUGAS IMPERCEPTIBLES AL INTERIOR DEL
INMUEBLE.

El articulo 146 de la ley 142 de 1994, dispone que también habrd lugar a determinar el consumea de un periodo con base en los de
periotos antericres o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos Individuales, cuanda se acredite la existencia de fugas
imperceptibles. La empresa tiene la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de la fuga,

A partir de la deteccion de Ia fuga, el usuario tiene dos meses para remediarias. Durante este periedo, la empresa cobrard el
consuma promedio de los ditimos seis meses, Transcurrido este periodo cobrara el consumo medido.

Esta norma establece dos formas de determinacidn del consume por promedio, una, con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales, durante la investigacidon de la fuga, es decir, antes de la deteccién de
la milsma, que seria cuanda la empresa efectde la revision previa conforme al articulo 149 de |a ley 142 de 1994, y otra, con base en
el promedio de les Ultimes seis meses, que se adoptaria durante los dos meses con que cuenta el usuario para remediar la fuga.

Tambi€n cenviene precisar gue conforme a esta norma, si la empresa ayudd al usuario a ubicar el sitio ¥ la causa de la fuga y &
usuaric no la remedio dentre de los dos meses gue le concedio la empresa, ésta puede, pasados los dos meses, cobrar el consumo
medide, pues la emprasa cumplid su obligacion legal, y no puede soportar |a negliogencia del usuario.

El hecho de detectar una fuga perceptible no exime a la empresa de cumplir con el deber de revisidn previa gue le impone el articulo
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149 de la ley 142 de 1994, pues la ley establedd la obligacion en cabeza de las empresas de ayudar al usuario a detectar @ sitio y
causa de las fugas, sin efectuar distincidn alguna, De la misma manera, la ley obligd a las empresas a efectuar la revision pravia de
aquellas causas de desviadiones significativas de consumao, sin efectuar diferenciaciones entre [os tipos de causas.

Las empresas prestadoras no pueden sustroerse de |la obligacion de investigacion de las causas de desviaciones significativas de
consumo,

En esa medida, cuando la desviacidn significativa de consumo surge comao consecuencla de una fuga Imperceptible, es deber de la
empresa efectuar su verificacion a traves de instrumentos técnicos apropiados. Por lo tanto, la empresa prestadora no puede
justificar el mo cumplimiento de su deber de revision basada en la supuesta ausencla de indicles de fuga Imperceptible, pues
precisamente la nocldn de fuga Imperceptible nos indica que ésta no es detectable directamente por los sentidos, sino solamente
meadiante instrumentos téonicos adecuados.

El decreto 229 de 2002, con relacidn a los servicios de acueducto y alcantariilado, establece |as siguientes definiciones sobre fugas
perceptibles e imperceptibles:

3.13. FUGA IMPERCEPTIBLE: Volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un Inmueble y se detecta
solamente mediante Instrumentos apropiados, tales como los gedfonos.

3.14. FUGA PERCEPTIBELE: Volumen de agua que se escapa a traveés de las instalaciones internas de un inmueble y es detectable
diractamente por los sentidos.

En otras palabras, no es posible que la empresa, con fundamento en simples Indicios, se sustraiga de su obligacion de ayuda al
usuario para detectar el sitio y causa de las fugas Imperceptibles (Inclso tercero del articulo 146 de la ley 142 de 1994), pues
entonces no tendria ningdn sentido que la ley y el reglamento hubieren hecho la distincidn entre fugas perceptibles e imperceptibles,
y que en relaclon con estas ditimas se hubiere dicho gue solo son detectables mediante instrumentos téonicos aproplados.

LA FALTA DE MEDICION DEL CONSUMO POR ACCION U OMISION DE LA EMPRESA DA LUGAR A PERDER EL PRECIO.

El articulo 146 de la ley 142 de 1994, prescribe que la falta de medicién por acclon u omisian de la empresa, le hara perder el precio.

Agrega esta norma que, se entendera igualmente, que es omision de la empresa la no colocacion de medidores en un periodo
superior a seis meses después de la conexion del suscriptor o usuario,

Esta disposicién castiga de manera severa la negligencia de la empresa, bien sea por accion o por omision. La ley no sefiala cuales
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serian las conductas activas o pasivas de la empresa que la llevarian a perder el precio.

En cuantu a las conductas omisivas sefiala una, la no colocacién de medidores en un periodo superior a seis meses despuds de la
E'DFIE.'}[lﬂI'I del suscriptor o usuarie, sin embargo, agqui hay que tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 144 de la ley 142 de 1994,
segun el cual, los contratos pueden exigir que el usuario adgquiera e instale el medidor en el plazo otorgado por la empresa. Sl le
corresponde instalarlo al usvario y no lo hace, Ia empresa tendrla seis meses para hacero desde Ia conexion,

Ahora bien, como el articulo 146 citado, no establecid cuales eran los otros casos en la falta de medicidn por accidn u omision, que
harfan perder el precio a la empresa, &l Consejo de Estado ha sostenido que en tales circunstancias se debe adelantar un proceso
judicial para determinar la perdida del precio, pues seglin esa Corporacidn, esa disposicidn no implica el deber de reconocer tal
perdida pues solo puede definirse en virtud de un procesa administrative o judicial. En otras palabras, sélo un juez podria establacer
la responsabilidad de la empresa,

Finalmente, no debe confundirse la falta de medicidn, con la ausencia de lectura del medidor; en el primer caso aplica el articule 146
de la ley 142 de 1994, en tanto que en el segundo se aplica el articulo 150 de la misma ley. Este criterio fue acogido por el Consejo
de Estado, (CONSEIO DE ESTADOD. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccidn Primeara, C.P. LAFONT PIANETA Rafael. Sentencia
del 16 de agesta de 2007. Radicacion: 25000-23-24-000- 2003-00456-01) sostiene esta Corporacion que no se puede confundir la
falta de medicien, con la no lectura existiende medidor, y por tal emision no facture de manera oportuna, de conformidad con el
articulo 150 de la Ley 142 de 1994, Sin embargo, en este Gitimo caso, para que la empresa no Incurra en cobro inoportuno debera
dernostrar gue la lectura no se pudo hacer por culpa del usuario, por ejempla, que el medidor estaba en un sitio de dificl acceso para
la empresa ¥ que empleo todos los medios legales a su alcance para lograr gue el usuario permitiera el acceso al meadidor.

LA FALTA DE MEDICION DEL CONSUMO POR ACCION U OMISION DEL USUARIO, JUSTIFICA LA SUSPENSION DEL
SERVICIO O LA TERMINACION DEL CONTRATO.
Segin el articulo 146 de Ia ley 142 de 1994, la falta de medicién por accion u omisidn del usuario es causal para suspender el

servicio o terminar el contratao, sin perjuicio de que la emprasa determine el consumo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en clrcunstancias similares o en aforos individuales,

MICROMEDICION.

De conformidad con el numeral 1 del articulo 9 de la Ley 142 de 1994, las comislones de regulacidn deberdn, de acuerdo a la
capacidad técnica vy financiera de las empresas o a las categorias de los municipios establecidas por la ley, fijar los plazas v términos
en los cuales las empresas deben implementar los planes de medicién de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos
apropiados. Para tal efecto, el articulo 146 habia sefialado unos plazos a las comisiones.
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Para el sarvicio de acueducto, la Comisidn de Regulacidn de Agua Potable y Saneamianto Basico, de conformidad con lo dispuesto en
la Ley 142 de 1994 en sus articulos 9.1, 14.22, 97 y 146 y en el articulo 3 de [a Ley 373 de 1997, reguld en el Titulo II, Capitulo I de
la Resolucion CRA 151 de 2001(Regulacion integral de los servicios piblicos de Acueducto, Alcantariliado v Aseo), lo referente al uso
eficiente del agua y en particular el tema de la medicién, en puntes como: (i) elaboradon del programa de micromedicion, (i)
prioridades y plazos méximos para la ejecucién de los programas de micromedicon, (ill) financiacion de micromedidores, (iv)
reparacion y mantenimiento de medidores, (v) condiclones técnicas para la micromedicién, (vi) excepcion para la instalacién de
micromedidores, y (vii} condiciones econdmicas para la micromedicion.

Posteriormente, mediante la Resoluclidn CRA 364 de 2006 se modificaron los articulos 2,1.1.13 ¥ 2.1.1.14 de la Resolucion CRA 151
de 2001, en relacién con las excepciones a la micromedicidn, asi:

“ARTICULO 2.1.1.13 EXCEPCION PARA LA INSTALACION DE MICROMEDIDORES. - Numeral modificade por el articulo 1 de la
Resolucion 364 de 2006 - En las zonas conformadas en su mayerda por usuarios de estratos 1 y 2 v que a la fecha de entrada en
vigencia de esta resolucion presenten niveles de micromedicion inferiores al 50% de los usuarios perteneclentes a las mismas, las
personas prestadoras, en lugar de instalar micromedidores a cada usuario, podran efectuar, para los efectos previstos en la presente
resolucién, la sectorizacion fisica de las redes de distribucion respectivas.

Una vez realizada tal sectorizacion, se instalara macromedidores a la entrada del sector correspondiente y se estimara el volumen de
agua a ser distribuide proporcionalmente entre los usuarios del sector correspondiente que no estén micromedidos. {...)

(..)JARTICULD 2,1.1.14 COMDICIONES ECOWOMICAS PARA LA MICROMEDICION, - Numeral modificado por el articulo 2 de la
Resolucién 364 de 2006, - La persona prestadora del servicio de acueducto podré exceptuar de la Instalacién de micromedidores a
los usuarios de estrato 1 vy 2 cuya factura de acueducto vy alcantarillade correspondiente al consumo basico mensual, establecido por
la CRA, para el estrate 1, supere &l 5% del salario minimo mensual legal vigente y, para el estrato 2, el 7% del salario minimo
mensual legal vigente. El consumo de los usuaros exceptuados en aplicacion del presente articulo serd establecido con base en los
consumos promedio de suscriptores o usuarios micromedidos del mismo estrato, o con base en aforos individuales,

PARAGRAFD. De conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, lo dispuesto en el presente articulo no podra ser
interpretado o aplicado de forma tal que resulte en una restriccion al derecho del usuario de solicitar, en cualqguier momento, la
instalacién de micromedidores; ni el derecho de la persona prestadora a instalarlos.”

Es asi que, para determinar el consumo, se debe identificar si el suscriptor yfo usuario cuenta con el instrumento de medicion,
evento en el cual el cansumeo madida serd el consumo facturada.

Ahora bien, si el suscriptor y/o usuario no cuenta con el correspondiente medidor, |la_empresa podrd determinar_el consumao
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facturable de conformidad con lo establecido en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 v lo dispueste en las condiclones uniformes del
contrato de servicios plblicos, para tales efectos. En este evento, se debe tener en cuenta sl el suscriptor y/o usuario se encuentra
dentro de las excepclones para la instalacion de micromedidores, establecidas en la Resolucldn CRA 364 de 2006,

DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO.

DE LOS MEDIDORES INDIVIDUALES.

DERECHO DEL USUARIO A ESCOGER LIBEREMENTE EL PROVEEDOR DE LOS MEDIDORES ¥ DEMAS BIENES Y SERVICIOS
NECESARIOS PARA SU MANTENIMIENTO ¥ REPARACION.

De conformidad con el articule 144 de la ley 142 de 1994, los contratos de condldones uniformes pueden exigir que los suscriptores
0 usuarios adquleran, instalen, mantengan y reparen los Instrumentos necesarios para medir sus consumos., En tal caso, los
suscriptores o usuarios pueden decidir con libertad a qué persona le adguieren los instrumentos de medicién v la empresa deberd

aceptarlos siempre que rednan las caracteristicas técnicas que la empresa haya establecide en las condiciones uniformes del
contrata.

Esta disposicion no hace nada distinto de reconocer el derecho de los usuarios 8 escoger libremente la persona que le suministre los
bienes que requiera para usar el servicio, En efecto, el numeral 9.2 del articule 9 de la ley 142 de 1994, dispone que, ademas del

derecho a la libre eleccion del prestador, los usuarios de los serviclos pdblicos tenen derecho a elegir libremente el proveedor de las
bienes necesarios para su obtencidn o utilizacidn,

Pero ese dereche de eleccién no solo se predica de la adquisicidén de los medidores; lo dispuesto en el numeral 9.2 del articulo 92
debe entenderse de manera amplla cuando habla de elegir libremente el proveedor de los bienes necesarios para su obtencidn o
utilizackén. En ese sentido, siempre que haya oferta en el mercado de bienes o servicios, el suscriptor puede escoger libremente
quien repare ¢ mantenga los equipos de medida. Sin embargo, como sefiala el articulo 144 de la ley 142 de 1994, los contratos
pueden reservar a las empresas, por razones de seguridad comprobables, |a calibracidn y mantenimiento de los medidores.

La infraccion de lo dispuesto en estas normas puede constituir abuso de posicidn dominante de las empresas de servicios plblicos
frente a los usuarios, de conformidad con el articule 133 de ia ley 142 de 1994, en particular a lo preceptuado en e numeral 133. 5.
También podria haber infraccidn del articulo 34 de la ley 142 de 1994, en la medida en que se restringiera la oferta de tales bienes o
servicios a eventuales competidores o provesdores de dichos blenes.

En condlusion, siempre gue haya oferta disponible de los bienes o servicios a que se refiere el articulo 144 de la ley 142 de 1994, el
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usuario tiene derecho a escoger libremente tales bienes o servicios.
ADQUISICION Y MANTENIMIENTO DE MEDIDORES DEL SERVICIO PUBLICO DE ACUEDUCTO,

Con relacién a la adguisicidn, Instalacldn, mantenimiento y reparacidén de los medidores, el articule 14 del Decreto 302 de 2000({12),
dispone:

"=ARTICULO 14, DE LOS MEDRIDORES. Los contratos de condiciones uniformes pueden exigir que |os suscriptores o usuarios
adquieran, Instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesaries para medir sus consumos de agua, en tal case, los
suscriptores o usuartes podran adquidr los blenes v servicles respectives a quien a bien tengan y Iz entidad prestadera de los
servicios plblicos deberd aceptarie siempre que rednan las caracteristicas téonicas a las que se reflere el inciso siguiente.

La entidad prestadora de los servicios publicos podrd establecer en |as condiciones uniformes del contrate las caracteristicas técnicas
de los medidores, las condiciones para su reemplazo ¥ el mantenimiento que deba darseles.(...)"

Por su parte, el articulo 19 del Decreto 302 de 2000, modificade por el articulo 7 del Decreto 229 de 2002, dispone:

"frticule 19, Camblo de medidor, La Entidad Prestadora de los Servicios Plblicos, podra cambiar el medidor cuando éste no tenga el
diimetro adecuado para el serviclo que se presta. En tales casos, el suscriptor o usuario pagara a la Entidad Prestadora de los
Saervicios Publicos, segln la diferencia entre el valor del medidor nuevo v el valor del medidor retirado, a los precios vigentes, asi
como de los materiales derivados de tales obras, a los precios vigentes, sea en su contra o a su favor en un plazo maximo de seis (6)
meses.

Cuando a juicio de la empresa el medidor no registre adecuadamente el consumo, la empresa podra retirarlo temporalmente para
verificar su estado. 51 como resultado de esta actuacion se determina una falla en el instrumento de medida, se dara al suscriptor o
usuario la opcién de reparario, si técnica v econdmicamente esta resulta procedente. En caso de requerirse el cambio del medidor, el
suscriptor o usuario tendrd |a opcién de adquirilo 8 quien a blen tenga, evento en el cual sl éste reune las caracteristicas técnicas
establecidas en e contrato de condiciones uniformes, la empresa deberd aceptarlo, o la empresa podrd suministrarlo previa
autorizacion del suscriptor.(...)"

En concluesion, el usuario o suscriptor puede adguirir su equipe de medicion con la empresa prestadora del servicio publico o con
quien estime conveniente, pero debe cumplir con las obligaciones establecidas en el contrato de condiciones uniformes de la
empresa; en todo caso, @ pago del mencienado equipo de medicidn corre a cargo del mismo,

LOS COSTOS DE REPOSICION, MANTENIMIENTO Y REPARACION DE LOS MEDIDORES ESTAN A CARGO DEL USUARIO.
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De conformidad con el articule 144 de la ley 142 de 1994, no serd obligacidn del suscriptor o usuario, cerciorarse de gue los equipos
de medida funcionen en forma adecuada, pero sl es su obligacidn hacerlos reparar o reemplazarlos cuando se verifique que su

funcionamiento no permite medir adecuadamente sus consumos. Los medidores no podran cambiarse, hasta tanto no se determine
que su funcionamiento esta por fuera del rango de errar admisible.

Dispone igualmente esta norma, que si pasado un periodo de facturacidn el suscriptor o usuario no ha cambiade o reemplazado el
medidor, la empresa puede hacerio por cuenta del suscriptor o usuario,

5i durante la visita de [a empresa se determina que es necesario retirar el medidor, en &l Acta debe guedar constancia de las causas
del retiro del medider. Si despues de la revision en un laboratorio acreditado se encuentra que el medidor estd funcionando
adecuadamente, la empresa no puede obligar al usuario a cambiar dicho medidor,

Finalmente, segun esta disposicidn, los costos de reparacion y reemplazo de los medidores deben ser asumidos por el suscriptor o
usuarnio.

CONTROL SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DE LOS MEDIDORES.

El articulo 145 de la ley 142 de 1994, prescribe que las condiclones uniformes de los contratos permitiran tanto a la empresa como al
usuario verificar el estado de los instrumentos utilizades para medir el consume, v las dos partes estan obligadas a adoptar medidas
eficaces para que no se alteren. Indica lgualmente este articulo, que se permite a la empresa retirar temporalmente los medidores
para verificar su estado. Es decir, existe una respansabilidad compartida entre empresa-usuaric en esta materia,

5l se analiza este articulo de la ley, frente al 144 de la misma ley 142, que establece que el usuario no estd obligada a cerciorarse
que los medidores funcionen en forma adecuadas, se podria deducir que la obligacién compartida que impone el articula 145 de

verificacion de los instrumentos de medida, se refliere més a una responsabilidad preventiva de culdade a vigilancia externa sobre los
medidores, con €l fin de evitar que estos puedan ser manipulados o alterados.

COSTO DE LAS REVISIONES AL MEDIDOR.

Conforme a lo establecido en el articulo 145 de la Ley 142 de 1994, los prestadores de servicios plblicos, por iniciativa propia,

deberan hacer en cualquier iempe revisiones rutinarias al medidor vy a las acometidas, para verificar su estado, su funcionamiento y
realizar las normalizaclones del caso que aseguren una adecuada medicidn del consumao.

De alll_ que, si las revisiones que efectdan las empresas corresponden & la ejecucién de planes de mantenimiento y/o contral de
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pérdidas, el costo de la revision se encuentra remunerado via tarifa y por le tante no podria efectuarse un cobro adicional al usuario
por dicho concepto.

Si la revisitn sa efectia a propdsito de |a Investigacién de desviaclones significativas, se debe tener en cuenta que segin el articulo
149 de la Ley 142 de 1994, es obligacidn de las empresas de servicios publices investigar esas desviaciones al preparar las facturas,
lo cual implica que las empresas estan obligadas a visitar los domicilios de logs usuarios con el fin de determinar la causa que |os
origind y por lo tanto el costo de esa revision no puade ser trasladado a los usuarios.

Si la revision se produce come resultado de un procedimiento por la existencia de anomalias en el eguipo de medida, la empresa
podrad cobrar el costo de la revisidn al usuario, siempre y cuando asl lo establezca el contrato de condiciones uniformes del respectiva
prestador, En este caso, se debe tener en cuenta que la empresa Liene derecho a remunerarse por ese concepto, tratandose de un
evento excepcional que da lugar a la labor de revision, claro esta, en las condiciones que establezca la regulacion del sector y el
contrate de condiciones uniformes.

Sl la revision es solicitada voluntarlamente por el suscriptor, usuario o propietarie, la empresa podra cobrarle ese servicio siempre
que asi lo disponga el contrato de condidones uniformes.

El procedimiento de retiro de los medidores y su posterior envio al laboratorio lo define |a empresa prestadora del servicio pdblico.
Este procedimiento debe realizarse garantizando el derecho al debido proceso v defensa del usuarie, toda vez que el dickamean del
laboratorio respecto del equipo de medida es la prueba fundamental para el cambio del medidor o para |a suspensién o terminacian
del contrato de servicios piblicos por parte de la empresa.

UBICACION DE LOS MEDIDORES.

De conformidad con los articulos 144 v 145 de la Ley 142 de 1994, las empresas de servicios publicos, tienen obligaciones respecto
del funcionamiento adecuado de los medidores, ¥ ademds de acuerdo con el articulo 146 de la misma ley, el prestador del servicio
tiene derecho a medir los consumaos, razdn por la cual los instrumentes o equipos de medicion deben estar en un sitio de fAcl acceso
que permita tales actividades cuando la empresa lo requiera.

Fara el servicio de acueducto, el articulo 15 del Decreto 302 de 2000, modificado por el articulo 49 del Dacreto 229 de 2002, sefiala
que la entidad prestadora de los servicios piblicos determinara el sitio de colocacidn de los medidores, procurando gue sea de Facil
acceso para efectos de su mantenimiento v lectura. A su vez, €l articulo 10 de la Resolucion 413 de 2006 expedida por la Comisidn
de Reqgulacion de Agua Potable, sefiala que es atribucidén del prestador, para los casos en que se vaya a instalar el medidor por
primera vez, determinar el lugar donde técnicamente se debe ubicar el medidor.

PROPIEDAD DE LOS MEDIDORES.
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Conforme al articulo 135 de la Ley 142 de 1994, la propiedad de las redes, equipes v elementos que integran una acometida externa,
serd de quien los hublere pagade, sl no fueren inmuebles por adhesién. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

De acuerdo con la norma citada, la propiedad del medidor serd del usuario, si fue éste quien o pago, de lo cual se sigue que los
medidores reemplazados le pertenecen y que la emprasa no puede hacerse a su propiedad por el sélo hecho de ser sustituldes poar
mal funcionamiento,

En este orden de ideas, los medidores come todo bien de propiedad privada estdn bajo el cuidado vy responsabilidad de su duefio, ¥
corresponde a este adoptar las medidas de seguridad respectivas para prevenir posibles hurtos o dafios,

Para el servicio de acueducto el articulo 19 del Decreto 302 de 2000, modificads por &l articule 72 del Decreto 229 de 2002 digpone
gue: "En tode case, cuande el medidor sea retirado para su reemplazo, éste serd entregado al suscriptor, en su condicién de
propletario del mismo, salvo indicacion expresa de éste en contrario”

FINANCIACION DE MEDIDORES.

De conformidad con el articulo 97 de |la ley 142 de 1994, con el proposite de incentivar la masificacién de los servicios plblicos
domicillarios, las empresas gue presten servicios piblicos pueden otorgar plazos para amortizar los cargos de la conexion
domiciliaria, incluyendo la acornetida y el medidor, los cuales serdn obligatorios para los estratos 1, 2 y 3,

Tambien prevé el citado articula, que los costos de conexién domiciliaria, acometida y medidor de los estratos 1, 2 y 3 podran ser
cubiertos por el municipio, el departamento o la Nacién a través de aportes presupuestales para financiar los subsidios otorgados a
los residentes de estos estratos que se beneficien con el servicio v, de existir un saldo a favor de la persona prestadora del servicio,
se aplicaran los plazos establecidos en el la citada norma, los cuales, para los estratos 1, 2 v 3, por ningin motivo serdan inferiores a
tres (3) afos, salvo por renundcia expresa del usuario,

Para el servido de acueducto, el articulo 15 del Decreto 302 de 2000, madificada por el articulo 4o del Decreto 229 de 2002, sefiala
que la entidad prestadora de esos servicios debe ofrecer financiamiento a los suscriptores de uso residencial de los estratos 1, 2 v 3,
para cubrir los costos del medidor, su instalacion, obra civil, o reemplazo del mismo en caso de dafio. Fsta financiacion debe ser de

por lo menos treinta (36) meses, dando libertad al usuario de pactar periodos mds cortos si asi lo desea, Este cobro se hard junto
con la factura de acueducto,

El articule 2.4.4.11 de la Resclucion CRA 151 de 2001 sehala:
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“*Financiacidn de los aportes de conexidn a los usuarios. Las personas prestadoras podrén otorgar plazos para amortizar los
aportes de conexidn en los términos del articulo 97 de |a Ley 142 de 1994, En el caso de los estratos 1, 2 v 3 este plazo es de
caracter cbligatorio y no podra ser inferior a tres (3) afios, excepto por renuncia expresa del usuario.

Para los estratos 1, 2 v 3 los aportes de conexidén podran ser cubiertos por entidades gubernamentales de cualquier orden a traves de
aportes presupuestales para su finandacidn. Si existe un saldo a cubrir por parte del usuario, se deben aplicar los plazos
meancignados.

PARAGRAFQ. Las personas prestadoras no estén obligadas a conceder los mencionados plazos para amortizar los aportes de
conexian, cuando se trate de urbanizadores de viviendas o inmuebles asi estos comrespondan a los estratos 1, 2 v 37,

En consecuencia, salve |a excepcidn consagrada en el pardgrafo del articule 2.4.4.11 de la Resolucion CRA 151 de 2001, es deber de
las empresas sole para los estratos 1, 2 v 3, otorgar plazos para amortizar los cargos de conexidon domiciliaria, incluyendo la
acometida y el medidar.

Para los demas usuarios, es facultativo de las empresas el otorgamiento y forma de los mencienados plazos,

Respecto de Intereses de plazo, su cobro solo procede de manera excepcional en relacion con algunos bienes o servicios como es el
caso de los derechos de conexion incluidos la acometida vy el medidor cuando no hagan parte de la tarifa v la empresa y el usuario
hayan acordado plazos de amortizacion para su pago; o cuando se hayan suscrito acuerdos de pago por deudas de servicios publicos.

CALIBRACION DE MEDIDORES.

Quien adquiera un medidor- empresa o usuario-, debera obtener del vendedor el respectivo certificado de calibracian; si lo adquiere
directamente el usuario, |a empresa de servicios piblicos deberd aceptar el respectivo certificado de calibracion, siempre ¥ cuando
soa de un laboratorio acreditado ante la Superintendencia de Industria y Comercio, salvo que decida obtener un nueva certificade de
otro laboratorio acreditado, caso en el cual, el costo de calibracldn lo asume la empresa.

Los medidores utilizados para la medicidn de los servicios de energia eléctrica, agua potable y gas, son instrumentos de medida cuya
verificacion o calibracion son obligatorias. Tal y como lo disponen al Decreto 1259 de 1993, la Circular Unica de la Superintendencla
de Industria y Comercio ~SIC-, Titulo VT Capitulo 3, articulo 3.1. v la Resolucion SIC 2054/97 art. 1.

"Decreto 2269 De 1993 (..} ARTICULO 25. Los Instrumentos para medir v los patrones gue sean utilizados en las actividades
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enumeradas en este articulo ya sea gue se fabriguen en el territorio nacional o se Importen, regueriran, previamente a su
comercializacion, aprobacién del modelo o prototipo por parte de la Superintendencia de Industria v Comercio, v estan sujetos a
control metreléglco por parte de la misma entidad, sin perjuicio de las atribuciones de otras depandencias, Igualmente, se podra
requerir a los fabricantes, importadores, comercializadores o usuarios de instrumentos de medicidn la verificacién o calibracidén de
estos, cuando se detecten fallas metroldgicas ya sea antes de ser vendidos o durante su utilizaclan.{...)"

“Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercie -SIC-, Titule VI Capitule 3 (...} 3.1 INSTRUMENTOS DE MEDIDA Y
PATROMES CUYA VERIFICACION O CALIBRACION SON GBLIGATIDHIAS Los instrumentos de medida y patrones cuya verficacidn o
calibracidn inicial, periodica y extraordinaria, se establecen come abligatorias, son las siguientes:

(...} Contadores de energia eléctrica, agua y gases:(..)"
Por su parte, los articulos 33 y 34 del Decrato 2269 de 1993, sefalan:

“Articule 33. Las autoridades, empresas o personas que prestan los servicios plblicos domiciliarios de acueducto, energia eléctrica v
gas natural deberan contar con laboratorios de metrologia acreditados por la Superintendencia de Industria y Comercio.
La Superintendencia de Industria y Comercle, podrd eximir a los suministradores de los serviclos mencionados de contar con
laboratorios de metrologia acreditados cuande sean varias las empresas que proporcicnen el misme servicio o sufraguen el costo de
dicho labaratorio o cuande un numero superior al 10% de los usuarios del servicio no posean medidar.

Articulo 34. Los instrumentos para medir que se empleen en los serviclos de suministro o abastecimiento de agua, gas,
enargia eléctrica, combustibles derivados del petréleo y telefonia, quedan sujetos a las siguientes reglas:

ajlLas autoridades, empresas o personas que proporcionen directamente el servicio, estardn obligadas a contar con el ndmero
suficiente de instrumentos patrén, personal calificado, asi como con el equipo de laboratorio necesario para comprobar por su
cuenta, el grado de precision de los instrumentos en uso; [..)"

Las Resoluciones expedidas por la Comisidn de Reguladdn de Agua Potable y Saneamiento Basico CRA 151 de 2001 y 236 de 2002,
igualmente sefialan que las empresas deben contar con laboratorios acreditados o realizar convenios con oltras empresas prestadaoras

de serviclos que posean talleres de medidores, certificados por la Superintendencia de Industria vy Comercio, o con el fabricante, a fin
de garantizar su mantenimiento ¥ reparacidn.

La Resclucion CRA 413 de 2006, en su capitule 11, articulo 9, establece que cuando se instale un equipo de medida por primera vez,
este debera contar con su respectiva certificaclén de calibracidn por parte del laboratorio debidamente acreditado por la
Superintendencia de Industria y Comercdio.

Cabe precisar que una calibracion es oficlal cuando realmente la hace un_laboratorio_acreditada, conforme al concepto SIC Rad. |
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04036212 del 11 de junio de 2004,

COMPETENCIA DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO PARA EXIMIR A LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
PUBLICOS DE CONTAR CON LABORATORIOS ACREDITADOS.

El articulo 33 del Decreto 2269 de 1993 dispone;

“Las auteridades, empresas o personas que presten los servicios plblicos domiclliarios de acueducte, energla eléctrica v gas
naturales deberdn contar con laboratorios de metrologia acreditades por la Superintendencia de Industria v Comercio.

La Superintendencia de Industria y Comercio, podra eximir a los suministradores de los servicios mencionados de contar con
laboratorios de metrologia acreditados cuando sean varias las empresas que proparcionen el mismo servicio o sufraguen el costo de
dicho laboratorio o cuando un ndmero superior al 10% de los usuarios del servido no posean medidor”. (Negrilla fuera del texto
ariginal),

Asi las cosas, la Superintendencia de Industria v Comercio tiene la facultad de "eximir' a las personas prestadoras de contar con
faboratorios de metrologia acreditados, cuando se den las condiciones prewvistas en la misma disposicidn, ya que las funciones
previstas en el Decreto citado, en particular las relativas al Sistema Nacional de Normalizacidn, Certificacion v Metrologla, son
asuntos técnicos a cargo de |la Superintendencia de Industria ¥ Comercio. Si bien es cierto gue las facultades de vigilancia que la
Superintendencia de Industria y Comerdio tenia respecto de las empresas de servidos pablicos, cesaron en el momento en que la
Superintendencia de Servidios Publicos entrd a ejercer plenamente sus funciones, en virtud de lo establecido en el articule 185 de la
Ley 142 de 1994, las materias que pasaron a cargo de la Superintendencia de Servicios Publicos por disposicion constitucional y
legal, fueron aquellas referidas & funciones de wigllancia ¥ control, mas no las que tlenen que ver con e Sistema Macional de
Mormalizacion, Certificacion vy Metrologia.

CAMBIO DE MEDIDORES.

De conformidad con el articulo 144 de la ley 142 de 1994, los usuarios tienen |la obligacion de reparar o reemplazar los equipos de
medida, a satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que su funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion Instrumentos de medida mas precisos. La empresa, de
conformidad con el articulo 145 de la ley 142 de 1994, estd autorizada para retirar el medidor para verificar su estado, para lo cual
no requiere consentimiento cel usuario, basta con que en el Acta quede constancla del personal que realizd la visita, de las
condicionas en que se encuentra el medider, ¥ en genearal toda la informacidn que permita al usuario conocer las razones del retiro
del mismao.

Si la_empresa retira el medidor puede instalar otro de manera provisional, con el fin de garantizar lo dispuesto en los articulos 9 y
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146 de la Ley 142 de 1994, segin los cuales los usuarios tienen derecho a que sus consumos se midan con Instrumentos
tecnolagicos apropiados.

Si efectuada la revision la empresa establece que es necesario su reemplazo, debe comunicar tal dedisién al usuario, para que este
ulimo pueda elegir sobre la adquisicion del equipo de medida a la empresa respectiva o en el mercado, de acuerdo con las
caracteristicas técnicas establecidas en las condiciones unifermes del contrato. Si pasado un perlodo de facturacién el usuario no ha
tomado las acciones necesarias para reemplazar el medidor, la empresa esta autorizada para instalar el medidor v cobrarlo al
usuario, Las acclones necesarias para reemplazar el medidor pueden ser que el usuario adquiera el medidor en el mercado v lo

entregue para instalacion a la empresa con el respectivo certificade de calibracién, o que le informe a la empresa que ella lo Instale a
SU Cargo.

El procedimiento de retiro de los medidores y su posterior envio al laboratorio o define la empresa prestadora del servicio pdblico en

el contrato de condiclones uniformes. Este procedimiento debe realizarse garantizando los derechos al debido proceso v defensa del
usuaria,

CAMBIO DE MEDIDORES POR MAL FUNCIONAMIENTD.

En los casos en que de conformidad con el articulo 144 de la ley 142 de 1994, el usuarlo deba reemplazar el rnedidl:ﬂ'. la empresa
debe comunicar al usuario por escrito y con toda claridad qué tipo de irregularidades |dentificd en el medidor y por queé razones se
debe reponer o reparar el equipo de medida; con dicha comunicacion, debe adjuntar el respectivo reporte de ensayo, certificade de

callbracién yfo Informe técnico de inspEmnﬁn expedido por un laboratorie debidamente acreditado por la Superintendencla de
Industria v Cormersio.

CAMBIO DE MEDIDORES POR DESARROLLO TECNOLOGICO.

El articulo 144 de la ley 142 de 1994 prescribe que el usuario estd en la obligacién de cambiar el medidor, cuando la empresa
establezca que existen nuevos desarrollos tecnoldgicos que ponen a su disposicidn instrumentos de medida mds precisos. En tal
circunstancia, la empresa comunicara al usuario tal decisidn, identificando claramente las rarones para su cambio y le concederd un

plazo para que lo adquiera en el mercado o para gue se lo solicite a |la empresa, Vencido este plazo sin que lo hubiere adquirido, Ia
Empresa procedera a costa del usuario a reemplazar, instalar y facturar el nuevo medidor.

ACTAS DE REVISION.
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Conforme a los articulos 135, 144 y 145, las empresas estdn facultadas para hacer visitas y efectuar revisiones a las acometidas vy
equipos de medida para verificar su estado y funcionamienta. Corresponde a las empresas, por medio de las condicicnes uniformes
de los contratos, definir los procedimientos que deben adelantar al momenta de hacer las revisiones con el fin de garantizar el debido
proceso, entre ellos, que el contratista se identifique y explique los mativos de la inspeccion a las instalaciones,

Sin embargo, ninguna norma legal exige que se deba presentar orden escrita previa para poder realizar la visita. Tedo el desarrollo
de la labor de revisitn debe constar en el Acta de Visita. Las personas encomendadas para estas [abores deberan estar debidamente
identificadas por la empresa de servicios publicos.

Los datos que se consignen en la respectva Acta de rewvision o informe, deben ser legibles y claros. Mo se aceptan tachaduras ©
enmendaduras. Una vez firmada por el usuario o suscriptor, o por quien atendid la revision, y por el funcienario de la emprasa y/fo
contratista, el original del acta quedara para |a empresa y se dejara una copla legible al usuario.

Las actas de wvisita constituyen una actuacion probatoria, sin que la misma sea un acto administrativo, sino meramente la
comprobacion de la existencia de un hecho gue se cormoborard mediante |os experticios téenloos respectivos.

Sl la revision se hace por peticidn del usuario, o acorde con los planes de mantenimiento programados por el prestador, se la debe
Informar por escrito previamente al usuario la fecha y hora de la visita. El usuario tiene derecho a estar asistido técnicamente
durante la visita de revision. De los hallazgos y de lo ocurrido se dejara constancia claramente escrita en el acta de visita.

La empresa cuenta con diversas pruebas para revisar y verificar el funcicnamlento del medidor y sus conexiones. Sin embarge, la
prueba iddnea para determinar el funcionamiento del medidor es ¢f concepto del laboratorio acreditado.

Los usuarios tienen derecho a que la prueba de laboratorio también se realice en un centro diferente al de la empresa ¥ a que la
prueba de verificacion de la idoneidad de los sellos asi como el de la calibracion del aparato de medida se realice en presencia del
usuario con la asesoria de un tercero (ingeniero o técnico electricista).

Siguienda con el andlisis del procedimiento, el laboratorio rinde un dictamen que puede confirmar, negar o agregar mas indicios de
los sefalados en el acta de inspeccidn v ninguna empresa de servicios publices puede negar al suscripter vw/o usuarioc estar presante
en la diligencia,

Para el caso del servicio plblico de acueducto, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico requld lo pertinente
medlante la Resolucidon 413 de 2008,
DICTAMEN DEL LABORATORIO.
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La norma técnica NTC-17025 relativa a los *Requisitos Generales de Competencia de Laboratorios de Ensayo y Calibracidn®, establece
gue los infaermes de inspeccion deben cumplir con los siguientes requisitos:

"13, INFORMES DE INSPECCION Y CERTIFICADOS DE INSPECCION

13.1. El trabajo llevado a cabo por el organismo de Inspeccidn debe ser cubierto por un informe de inspeccion y/o certificade de
inspeccion recuperable.

13.2. El informe de inspeccidn y/o certificado de inspeccidn debe induir tedos los resultados de los exdmenes y la determinacidn de
confarmidad realizada sobre la base de estos resultados, asi como teda la informacidn necesaria para la comprensién e interpretacion
de los mismos. Tada esta informacion debe reportarse en forma correcta, exacta v clara,

13.3. Los informes de inspeccion y/o certificados de inspeccion deben ser firmados o de alguna otra forma aprobados, dnicamente
por personal avtorizado,

13.4. El organisma de inspeccién debe poseer procedimientos documentados para el tratamiento de las quejas recibidas de los
dlientes, u otras partes acerca de las actividades del organismo de inspeccién. (...)"

2.

ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

DOCUMENTO
ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE O REGISTRO

1. Los funcionarios de ATC reportan al finalizar la jornada laboral

las POR por concepte de Ordenes de Trabajo, para la instalacion de
medider y demas accesorios que requiera la conexidn.

« Dentro de los decumentos que se tienen que validar en relacién | Ver documento S R Ordenes de
al nimero de medidor que fue adquirido en el comercio son la adjunto uncionanic PQ Trabajo
factura y el certificado de calibracidn.

» 5| el medidor es vendido por la Empresa se asignara en la
oficina da Medidoras,
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2, Se digitaliza los documentos de la matricula en el gfdocument Funcicnatio POR Expadiente
syubserie documental 20,00 EXPEDIENTE UNICD DEL USUARID. ' Indizada
3. El expediente del suscriptor junto con el medidor ¥ accesorios
que hubiere traido el suscriptor o usuario si este fue comprado en
el comercio, se entrega a |la persona encargada de programar |3 Fundonario Medidores Expediente
instalacion del medidor.
4, El funcionario encargado de realizar el control de las ordenes de
trabajo al finalizar la jornada descargara de SYSMAN la relacidn de
ordenes de trabajo para verificar gue se las hayan remitido todas,
las cuales se consolidara en un archive Excel ublcado en la
Siguienta ruka MEDIDORES//MEDIDDRES _Z01%9//MATRICULAS
NUEWAS 2019,
Nota. Para descargar el informe se realizan los siguientes pasos:
+ Informes
s Generales
+ Listado de POR
[ i TTrTreee— T Funcionario de Archivo de Excel
i Bl o aig s ctsmai Hmmrm
T In Upusrist 0in mesiign y medissares provioms
l_'1.1 m Liiarizl can protaems st s w0
.'H'I'-llr-'l'l EE  Cema e dansiee
Tt - |f_‘! Upuprisi zon consumsy §Eecsisfer .
| Hirreines = In L ek 0 OO I e el e
Bl e b = i]..' i i i 3 F AL
B i VRN visean e culsilie g salcep e sing
B Uy b i ) R T s | amm D
EM b4 | * (LR L T TS T T e B RS ]
Sunmirirndercis dé rersician | :. ki St pler sl gl
L aiTmcinres i |='- Alsirmsias mind Masinnes en Prinferm
i el @l ustada de PoR
Eipndutan ¥ _HI LT
ke b S —
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» Se diligencia los sigulentes campos: Ciclo: T, Codigo Inical:
0000000, Codigo Final: 999999999, Fecha Inicia: Rango iniclal,
Fecha Final: Rango Final, Clase de Problema Inical: Acueducto,
Problema Iniclal: 54, Clase de Problema Final: Aseo, Problema
Final: 53: Solicitud Nueva, Tipo de Reporte: Por tipo de PQR, Clase
de documento: Orden de Trabajo, Presentacion: Todas, Usuarios:
Tedos, Click en e icono de le impresora.

fer Informe de QR Bk o o
Choko |1 ) Bl
Chidigo Incinl 0000000000000000 [ |
Cikliga Final 9355799999395579  [=]

Fechn Tnickal 200,209
Facha Final 25,703/2013
Clame problema micial A0
Problema icial 5
Clase probisme final 45E
Frohiema final 51
Tigia de reporte |Pos too de POR
Clawe do decmanta | Diden de Tiabimo
Prosentackin [IEREE

Bl R RJEIETEs]

Wsassein | TODOS

Paprl lamafin cotn |
l:h'?-'ll-:irm vl | =]

HH

+ Se genera el informe con los sigulentes campos: No., Doc,
Cadigo de Ruta, Problema, Mombre, Direccion Técnica, Tipo,
Presentacion, Total Facturado Anterlor, Solucidn, Observacian,
Fecha de Solucion, Usuario.

Funcionario de
Medidores

Archivo de Excel
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& Se exporta & excel v se consolida en el archive de excel ubicado
en la ruta MEDIDORES//MEDIDORES_2019//MATRICULAS NUEVAS
20149,
7. 50 el medidor es vendido por la Empresa se debe asignar el
nomera  de medidor wubicado en  la  siguiente  ruta:
MEDIDORES,/MEDIDORES _2019//VENTA_DE_MEDIDORES_2013//
VENTA_DE_MEDIDORES_2016_2017_2018_2019 o el que se cree Funcionaria de srciiivis dis Bitad
de acuerdo al No, de contrato, en el cual se debe diligenciar los Medidores
siguientes datos: No. Contrato, Ndmero de medidor, Diametro,
Codigo Interno, Mombre, Direcclon, Estrato, Facha, Responsable de
Medidores, Nueva o Reposicidn, Entregade A, PQR No.
8. Por parte del funclonario encargado de Medidores, se elabora
orden de trabajo con el nimero de la orden de trebajo para ser Fu;uﬂ:t;r.;:r:gsde ?rrgir;]?
entregados al Inspector, para realizar el trabajo de campo.
9. Al finalizar la jornada el inspector devuelve las drdenes de
trabajo entregadas donde se tiene gque revisar y dejar fa constancla In 1 Orden de
en la orden de trabajo de cuales fueron efectivas vy cuales no con Trabajo
su respectiva explicacian.
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10. Se ingresan al sistema de informacidn comerdal en el nimern :
de la orden de trabajo los comentarios consignados en el FORMATO FandﬂdU:j':r::EdE gﬁm

DE COMNEXIONES NUEVAS / REPOSICIONES.

11. Postericrmente en el archive de Excel ubicado en la ruta
MEDIDORES//MEDIDORES_2019//COBROS_2019//COBROS_NOMB
RE_DEL_FUNCIONARIO, se copia la informacién respecto de los
cobros realizados, la cual se allmenta en @ historio de los
comentarios de cada suscriplor o usuario v en la POQR.

Para ingresar los cobros en comeantarios historicos del suscriptor se
siguen los sigulentes pasos:

« Menl Suscriptoras - Busqueda de Usuarios
Furcionario de

e —— Medidores Archivo Excel
s o W 1 7

SAgvhivoy Suscripboress FOLR. Rosedesdes Infarmas

f Informsscion suscripfsmms | .5 ——
{ (HIN

Cafieille Fadlusaesi

L e T e T L T

Camiiios de radn

Camibeoy de oo
FhOdITicAciures 4 k dedika
LB T Ten Tyt A TR B TR ER N, B
Bunguads de wEcar e

e

¢«  Se digita cualquier indice de blsqueda:
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« En el icone de comentarios se da Click ¥ se Ingresan la
informacién del cobro.

Funcienario de
Medidores

Registro en el
sistema
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= En la pestafia de financiables se ingresa el valor a cobrar segin
los siguientes conceptos: Materiales, Mano de Obra y Medidor, el
cual se despliega en el mend de Copc, posteriormente se Ingresa
el valer a cobrar en la casilla de Monte vy las Cuotas en las cuales
se va a financiar.
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. 1. I, T— _ - s -
R oy Pt T [ Tt g s i £ 8 [
[ P [0 l-L-_l-T.lnn;- Ay
¥ % T _— 1 ]
L il Bupis | i
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Para Ingresar los cobros en la POR se siguen los sigulentes pasos:

» Se ingresa el mend de PQR opcidn Ordenes de trabajo.

kdlw

Samarion Pabiosy » Fadwason

Y e

B CCR TS T L T TR SR TR

Y | | mnwm -
H varew

B sawsinm wiom
B P pasLEF
B s sioo RGE

T Fegdn o Spimenan

= Se digita el mimero de la orden de traba -u se da cick en la

1
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B Tipo de Documento
aC é » 0 PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS e
Ei

Chdigo

e 51.13.08

mzurﬂ kg 1 el Fecha de Elaboracian Fecha Ultima Modificacian Varsidn
Y 2019-10-01 2089-10-01 ol

tecla de tabular para que actualice la informacidn de la PQR.

T —— | E B e e, (T )
...... -.;"‘. ::"“-u eI re i ¥
e —— e =i i e =
. T z il
= i s R -
o — i
T e | s - -
e e ek o Bl [
ek T o e e o e
[ ———— I'E r
T = _ Funcionario de Registro
Medidores Sistema
+ Se selecciona la opeidn solicitud/gueja/reclamo.
[ Rer—
T o o, & i
By | Mo Frimrer 1< Wapebs e Wi - _ Faem
'.T..':'L"u—_-—a.-:_.r.'_‘ﬁt";i— . I . — NN, . . | ||
[ Y T
— —— [l e I=1
e . RS
[T [ Fiii R — r— -
% imen i
: 11 mn

= Se ingresa la fecha de sofucion, siendo esta en la que se
realizo la instalacion en campao.

e
o Mo B NN RO A g
O = Y TS
S
[ LT T (=]
Pk | ATt s e g .
-El mEaa -l|=_ mﬂ%
« Se ingresa en observaclones el comentario del formato de la Fundonario de Registro
|inspeccion de campe y el detalle de los cobres realizadoes, Madidoras Sictema
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PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS

Tipn dhe DocumEnto
Procedimiento

51.13.08

. L 4 ‘)f’"
Cmprasa de Ao
“"""“’!‘."E“:*""“""“‘“ Fecha de Elaboracitn Fecha Ultima Modificacion Verzidn

indicando el nombre de la persona que realiza dicho procesa, para
desplegar la pantalla se presiona al mismo tiempo la techa Shif y

F2.

y notificacion personal.

e
[
b M ou B g, T ey g TS
e MI“'I-“ il
R EEES B
lnq-hi--.—
ElE babaa

]

[=] S

lI'llllilll- LR - h-.ri
ll.|.|||l|-.|.l|:u- ll
a——

Se debe seleccionar el tipo de respuesta, si accede o no accede
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PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS

Tipo de Documenta
Procedimiento

Chdigo
Empsrnen da Acudkichs, 51.13.08
M i Fecha de Elaboracién Fecha Ultima Madificacian Version
P E T 2019-10-01 20119-10-01 ol
12, 5e Ingresa al modulo da medidores digitando la usuario v
clave: =
Yo Funcionarie Medidores ;Ef gil Etr:
T o
E e Ll B ks e
13. En & mend de Aplicaciones se selecciona control de
madidores,
_
| .
: - Registro
b R TE T PR T R T
e, 4.-"‘"'—'- Funcionario Medidores Citiiomes
!- Lelr e e P S
Coeavd ae fded idams
T ]
Fieibowes 171 fided Gl eied fgails babis el
oeErgHemenin.
14. En el mend procesos se selecciona registro de medidores.
_
Lomrmns fhy Ligmdpagy
& Xy |7 Registro
drwriees R s Fundonario Medidores 9
L R nNrghice g ki L = S|S|IEI‘I"IEI‘
o] BT de s =
Cmeir| B Tanbmi e ibedirianms
::I-nr Fi r--lllnl--'ul.-n.*-ﬂ J
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Tipo de Documanto

.-_f_'( ‘)"‘.ﬂ. PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS Cadiga
(TR — 51.13.08
e eyt o Fecha de Elaboracitn Fecha Ultima Modificacién Versidn
rhad 2019-10-01 2019-10-01 01
15. Se selecciona la opcién NUEVO.
i T T B S
T T & wa
| | =S EnmsnhmuiiEs B OBR
| EHE ZEE SEmiemsibin EE B
o s e e B g
e
S=m Funconario de Reqgistro
Se habilitan los campos para ingresar la informacién del medidor Medidores Sistema

nuevo segln el siguiente orden:

Mo. Medidor segun los sigulentes criterlos:

T —— — =
 _wmammees |
ARl b Wemiinen Lekht R E EALULE T P
e R HOFBIHN SRR LR R | KRR TOIE  Fenipd
R8T | HEENTHE SRR S5 FAENEFEADT Tt
R A P Heirbiud TR ek HAalEEmTO M Pl
O8] B ENLAES § HOmRH SEm R A R R Pl
A B T b WP S E AR EHNIEAATIRED  Frerspsl
I A il e B (LR s ] AT KRS HARDEE Foaop
AL D § T TR SRR FRHE ARG e
LR RCUE § NI TR PR K L EHHETIARNDE  Frmipd
A0 B K ImmE] 6 TR BEMAMTIE AR ERINTIAFTD  Freces
AR B NS 1 WS SOEARILAL K HIETI AL O, Pl
i | LELER 1 Siimiettd mw L A B PSR S H T R e et
1 HEDITRLE SEENTHIE B HEEREE 2 (3 11 0 B8 P
d RNETRAGS PALDRT PTEEITUAIV LU HETAEE Pyl
| 1 AT ST R ST LHMHED Tinznd
.
| | i A e A B i s e il
| S——— |

!
)
3

RREEERRERES

T e e O S

Fosteriormente se diligencian los datos en el siguiente orden:

il
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Tipo di Documenbo
<C b > PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS e
ﬁ-;-mmm 3 — —— = == 51.13.08
B Ear T Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacian Versidn
e I e E LT [ _ Imgeor 01
« CLASIFICACION - PRINCIPAL
+ MARCA - DE ACUERDO AL MEDIDOR QUE SE ESTE
REGISTRANDO.
+ FECHA DE COMPRA - LA QUE APARECE EN LA FACTURA
CUANDO ES COMPRADO EN EL COMERCIO O LA FECHA EN
QUE SE CREA LA PQR CUANDO S0ON VENDIDOS POR LA
EMPRESA
« TIPO DE MEDIDOR MICROMEDIDOR DE ¥2":1. INFERENCIAL
- VELOCIDAD RS8O0, R1040, R125, R160 ¥ R200. 2.
VOLUMETRICO - R160 ¥ R200
MACROS: MACRD WOLTMARM.
CLASE: R8O, R100, R125, R160 Y R200, Funcionario de Registro
FECHA DE INSTALACION - DIA MES ANO EN QUE REALIZA, Medidores Sistema

LA TNSTALACION EMN CAMPO,
» DIAMETRO DEL MEDIDOR: %, 3", 17, 27, 3%, 4",
Se da Click en el botdn guardar.

i
Faeiie

-
T K fTo L T A=

A ety

— Tt B e e T = R
Y P ks
| . oo b —
o TR TSl S SRR ey L T, S T TR P T -
I e . NP S LA san L LS
Al AL BN i [ e—e— N THEHA B
AHE IEME] £ i [l gy — EE TR W
L T - L Ll e L
A 1 [Ty — HEE BOEHE W
AHE RSN EROWE ¥ [ —— N THAER BT
AW W ] L L) ThoaEn
s et L L " Bl sters Eim AR R
AR 8 R I [ e — NEE TEAHE T
|| amwwesw TavTE | Pl b s i
E u T EEOmEm Ll R e B L] Hdndiil
o TR [TETE N ) P E e T |
§ Elsiniie P =
= B b e =
W [ —— [T ]
3 £ ] L ] 1 =1
I pmap e —— '
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Tipo de Document

Procedimeento
5.'5.{'.‘( ‘ }} PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS Cédigo

. el st i< DO — 51.13.08
ELCE-ERP Fecha de Elaboracitn Fecha Ultima Modificaciin Yarsidn
o i s 2019-10-01 2019-10-01 01

Se da Click en asignar medidor inicial.

[[EE= - F [ EEe
- L
kol TR AR &
— L ——
[ ==, b urt Hl =
B L |
= i
o e B L T TR TS S T SRR TR S e Ry
Y o et ] 0 Bhams —— e o
e ] ¥ Al b Fom E
B i Sl Bl e ] T rem e ]
e A ¥ SR b P e
e LT e ¥ by Pl 8
Buwea mras qaar = 3 ERepamd Bpne B T
B 1 . e ¥ Fhom it Hoedt (3 e
el e =5 = e
[T gy e T —— = "
e T rem E "y
P - reada " e -~
Armrrm s m— =
=rrrm cwewn =
o - -
L_ ] E ‘a — - R B
- - Al e o P

En e campo de buscar se digita el ndmere del medidor el cual debe
aparecer registrado en la base de datos de SYSMAN,

|

ii!l!!!qqlqlququt t
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Tipe e Dodwmento

3.

( ‘ }f-v PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS F'DMEEHITE
fin din Acusdacs, e w 51.13.08
'“‘:':‘ﬁé'.':ﬁ"e'.'.‘:;:‘p‘"'""" Fecha de Elaboracian Facha Uitima Modificacian Version
Lo — o 2009-10-01 2009-10-01 01
Se habilita una ventada donde se registra la siguiente informacidn:
= Ciclo
« Cadigo de ruta
= Posicion del medidor el cual es horizontal
« Guardar y cerrar.
|
o B U = T -~ T |
- - — e e e s = s e e —
E T L N A T = i
S B DA it s |
e e | i | o | YT | DR | e | | s | D222 S
HESEE I et =
SEESEE L P OEL OB
B 1 R pmr g
e S P S W e S
e w i e e @ TR e —
= .
16. Se genera planilla para reportar los expedientes de las
matriculas a facturacién. Fundonario Medidores Fﬂllﬂt:ét'&en la

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ley 142 de 1994, Ley 1437 de 2011, Contrato de Condiclones Unifermes y Normatividad aplicada al Sector y los Derechos de

Peticion, FORMATO DE LA CRDEN DE TRABAIO, Flujograma del Procesa.
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Tipe de Documanto

PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A MATRICULAS NUEVAS Fm%:ﬁfﬂn;m
511308
Fecha de Elaboracion Fecha Uitima Modilicacion Werskon
2019-10-01 J019-10-01 01

4. APROBACIONES

Elabord

[

BN

Freddy Alexander Larrata Cantor
Lider del Proceso

Adriana Cristina Prsas Valderrama
Representante por la Direccion MECI

Yahaira Dlaz Quesada
Representante Legal

5. BITACORA DE ACTUALIZACION

Versian Fecha de Aprobacién Item Modificado Motivo Aprobado por
=y ) Comité de gestion y
a1 2019=-10-01 Tadaos Aprobacidn inicial AR RN
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| Tipode

‘ PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A | FDM‘T::; .
€*) MATRICULAS NUEVAS AR
; mwm‘" R £1.13.08
LE!' ol Fecha de Elaboracion Fecha Ultima Modificacitn Versidn
2016-10-0] 201%-10-01 i1

FLUJOGRAMA PARA INSTALAR MEDIDOR EN MATRICULAS NUEVAS

Los funcionarios de ATC reportan al finalizar la
jornada laboral las PQR por concepto de
Ordenes de Trabajo, para la instalacién de
medidor v demds accesorios que requiera la
conexian,

Se digitaliza los documentos de la matricula
an el gfdocument subserie documental 20.00
EXPEDIENTE UNICO DEL USUARIO.

l

E! funcionario encargado de realizar el control
de laz ordenss de trabajo al finalizar la
jornada descargara de SYSMAN la relacion de
ordenes de trabajo para verificar gue se las
hayan remitide teodas, las cuales se
consolidara en un archive Excel ublicado en la

sigulente ruta
MEDIDORES//MEDIDORES_2019//MATRICUL

AS NUEVAS 2019,

Si el medidor es vendido por la Empresa se debe asignar el
nimerc de medidor ubicade en la siguiente ruta:
MEDIDORES//MEDIDORES_2019//VENTA_DE_MEDIDORES
2019 WVENTA_DE_MEDRDIDORES_2016_2017_2018_2019 o =l
fqua se cree de acuerdo al No. de contrato, en el cual se
debe diligenciar los siguientes datos: No. Contrato, Numero
de medidor, Didmetro, Codiga Interno, Mombre, Direccion,
Estrata, Fecha, Responsable de Medidores, Nueva o
Reposicion, Entregado A, POR Na,

v

D
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Legrem o fomrucha,
mlﬁrﬂﬁ“m
E -REF

EELES

PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A

MATRICULAS NUEVAS

Tipo de
| Bocumento
Procedimiento
Ciadigo
21,1308

Varslbn
01

Fecha de Elaboracién ? ﬁ Uitima Modificackn
F018-10=6 1 207149-10-01
M‘l——l-'#

k'

Por parte del funclonario encargado de
Medidores, se elabora orden de trabajo con el
nimere de la orden de trabajo para ser
entregados al Inspector, para realizar el

trabajo de campao.

Al finallzar la jormada el inspector devuelve
las ordenes de trabajo entregedas donde se
tiene que revicar v dejar la constancia en la
orden de trabajo de cuales fueron efectlvas v
cuales no con su respectiva explicacion.

W

Se ingresan al sistema de (Informachon
comercial en el ndmero de la orden de
trabaje los comentarios consignades en el
FORMATO DE CONEXIONES NUEVAS [/
REROSICIOMES,

i

Posteriormente en el archive de Excel
ublcado en Ia ruta
MEDIDORES//MEDIDORES_2015//COBRDS_2
015//COBROS_NOMBRE_DEL_FUNCIONARIO,
se copia la Iinformacién respecto de los
cobros realizados, la cual se alimenta en el
historio de Ios comentarios de cada suscriptor
o usuario ¥ an la PQR.

Se ingresan los cobros en la PQR

k.

e registra los datos del medidor en &l
Sistema Comercial

!

»



Tipo de
PROCEDIMIENTO PARA INSTALAR MEDIDOR A R T

Procedimientn

MATRICULAS MUEVAS Codigo

51.13.08

Fecha da Elaboracian Fecha Ultima Modificacion Version
2019-10-01 201%-10-01 o1

LD

b

Se diligencian los datos en ¢l siguiente orden:

= CLASIFICACION - PRINCIPAL

= MARCA - DE ACUERDO AL MEDIDOR QUE SE ESTE REGISTRANDOQ.
= FECHA DE COMPRA - LA QUE APARECE EN L& FACTURA CUANDO
ES COMPRADO EN EL COMERCIO O LA FECHA EN QUE SE CREA LA
POQR CUANDO SOM VENDIDOS POR LA EMPRESA

« TIPOD DE MEDIDOR MICROMEDIDOR DE '%W":1. INFEREMCIAL -
VELOCIDAD R8O, R100, R125, R160 ¥ R200. 2. VOLUMETRICO - R160
¥ RZ00

MACROS: MACED WOLTMARMN.

« CLASE: R8O, R100, K125, R160 Y R200.

« FECHA DE INSTALACION - DIA MES ANO EN QUE REALIZA LA
INSTALACION EN CAMPO,

« DIAMETRO DEL MEDIDOR: %", %", 1%, 27, 3", 4".

» Se da Click en el botdn guardar.

|

Se registra la siguientz informacion en el
Sisterna Comerclal
« Ciclo
Codigo de ruta
Posicidn del medidor el cual es
horizontal
# Guardar v cerrar.

¥

Se genera planilla para reportar los
expedientes de las matriculas a facturacion.

J

&




