
Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y 
CIERRE DE DESVICIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Fecha de Elaboración 
	

Fecha Ultima Modificación 
2008-09-24 
	

2017-04-28 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Versión 
03 

1. INFORMACION GENERAL 
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Identificación, trámite, análisis y cierre de desviaciones significativas positivas. 

RESPONSABLE: Profesional de PQR. 

OBJETIVO: Determinar las causas de las desviaciones significativas positivas y detectar posibles fallas en las redes internas, equipo de 
medición, accesorios hidráulicos, tanques de almacenamiento de agua, entre otros para realizar una correcta liquidación del valor de sus 
consumos 

ALCANCE: Se inicia con el reporte generado en el software de gestión comercial después de haber aplicado la facturación y termina con 
la identificación y arreglo de la causa del alto consumo, para poder realizar el cobro de acuerdo a lo que la ley contempla. 

INSUMO: Los suscriptores que reportaron consumos que comparados con los promedios de los últimos seis períodos, sean mayóres a 
los porcentajes que se señalan a continuación: Treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o 
igual a cuarenta metros cúbicos (40m3). Sesenta y cinco por ciento (65%) para usuarios con un promedio de consumo menor a cuarenta 
metros cúbicos (40 m3"), información reportada por los aforadores en los procesos de facturación de nuestros suscriptores. 

PRODUCTO: Cierre de la desviación significativa positiva. 

USUARIOS: Gerencia, Director Comercial, Profesional PQR, Suscriptores, Entidades de Inspección y Vigilancia. 

TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 

Desviación Significativa: Se entiende como los aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los 
últimos tres períodos, si la facturación es bimestral, o de los últimos seis Períodos, si la facturación es mensual, sean mayores a los 
porcentajes que se señalan a continuación: Treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a 
cuarenta metros cúbicos (40m3). Sesenta y cinco por ciento (65%) para usuarios con un promedio de consumo menor a cuarenta metros 
cúbicos (40m3"). 

ARTÍCULO 149. DE LA REVISIÓN PREVIA. Al preparar las facturas, es obligación de las empresas investigar las desviaciones 
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hará con base en la de períodos anteriores o 
en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, 
las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario, según sea el caso. 
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ARTÍCULO 146. LA MEDICIÓN DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el suscriptor o usuario tienen 
derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho 
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario. 

ARTÍCULO 1.54. DE LOS RECURSOS. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas 
decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución del contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspensión, 
terminación, corte y facturación que realice la empresa proceden el recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que 
expresamente lo consagre la ley. 

Suscriptor potencial (Artículo 14132 (Ley 142 de 1994): Persona que ha iniciado Consultas para convertirse en usuario de los 
servicios públicos. 

Suscriptor : Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes de servicios públicos. 

Usuario: (artículo 14.33 ley 142 de 1994 y decreto 302 de 2000): persona natural o jurídica que se beneficia con la prestación de un 
servicio público, bien como propietario del inmueble en donde se presta o como receptor directo del servicio, se le denomina también 
Consumidor. 

Medidor: Dispositivo mecánico que mide el consumo que se hace del agua provista por el acueducto. Puede ser individual, cuando mide 
el consumo realizado en desarrollo de un solo contrato; colectivo cuando mide consumos realizados en desarrollo de más de un contrato; 
o en general, si es para medir consumos en desarrollo de un solo contrato hecho en interés de muchas personas que tiene propiedad, 
posesión o tenencia de un mismo inmueble o de un conjunto de inmuebles, tal como puede ocurrir en edificios o urbanizaciones 
multifamiliares cerradas. 

Medición: (resolución CRA 14 de 1997 y artículo 146 ley 142 de 1994): 1. Conjunto de normas y procedimientos que hacen posible 
medir, calcular, estandarizar gestionar el abastecimiento de agua al sistema y el consumo a los usuarios. La medición debe 
efectuarse mediante instrumentos idóneos (micro medidor). En ausencia de éstos, los consumos se pueden determinar: a) por el 
consumo promedio de otros periodos del mismo usuario; b) consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en 
circunstancias similares; c) aforos individuales. 2. también se considera como medición el sistema destinado a registrar o totalizar la 
cantidad de agua transportada por un conducto. 

Consumo: cantidad de metros cúbicos recibidas por el suscriptor o usuario en un período determinado, leídos en los equipos de medición 
establecida 	 presente respectivos, 	o 	calculados 	mediante 	la 	metodología 	 en 	la 	 resolución. 
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Consumo anormal: consumo que, al compararse con los promedios históricos de un mismo suscriptor o usuario, o con los promedios de 
consumo de suscriptores o usuarios con características similares, presenta desviaciones significativas, de acuerdo con los parámetros 
establecidos 	 por 	 la 	 empresa. 

Consumo estimado: es el consumo establecido con base en consumos promedios de otros períodos de un mismo suscriptor o usuario, 
o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios con características similares, o con base en aforos individuales de 
carga. 

Consumo facturado: es el liquidado y cobrado al suscriptor o usuario, de acuerdo con las tarifas autorizadas por la comisión para los 
usuarios regulados, o a los precios pactados con el usuario, si éste es no regulado. en el caso del servicio de energía eléctrica, la tarifa 
debe corresponder al nivel de tensión donde se encuentra conectado directa o indirectamente el medidor del suscriptor o usuario. 

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

Vertimiento (artículo 3 decreto 901 de 1997): cualquier descarga final de un elemento, sustancia o compuesto, que esté contenido 
en un líquido residual de cualquier origen, ya sea agrícola, minero, industrial de servicios, aguas negras o servidas, a un cuerpo de 
agua, canal, al suelo o al subsuelo. 

Aforo de agua: es el procedimiento por medio del cual se mide o estima la cantidad de agua que normalmente utiliza un usuario. 

Facturación: conjunto de actividades necesarias para producir la factura o cuenta de cobro, que incluye lectura, determinación del 
consumo, revisión previa, liquidación del consumo, elaboración de la factura y entrega en el domicilio del usuario. 

Falla en la prestación del servicio (artículos 136 y 137 ley 142 de 1994): incumplimiento de la empresa en la prestación 
continuad el servicio. El usuario tiene derecho a las reparaciones que la falla le ocasione, tales como: a) al no cobro del cargo fijo si 
la falla se presenta continuamente en un periodo de 15 días o más; b) alno pago del servicio de aseo si la frecuencia de recolección 
es inferior al 50% de la prevista en el contrato de condiciones uniformes de aseo; c) a la indemnización de perjuicios, excepto si hay 
fuerza mayor o caso fortuito. 

Filtración lenta (acueducto): proceso de filtración a baja velocidad. 

Filtración rápida (acueducto): proceso de filtración a alta velocidad 
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Fuga: cantidad de agua que se pierde en un sistema de acueducto por accidentes en la operación, tales como rotura o fisura de 
tubos, rebose de tanques, o fallas en las uniones entre las tuberías y los accesorios. 

Fuga imperceptible (decreto 302 de 2000): 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 geófonos. 

Fuga perceptible (decreto 302 de 2000): volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble y es 
detectable directamente por los sentidos. 

Red interna (decreto 302 de 2000): es el conjunto de redes, tuberías, accesorios y equipos que integran el sistema de suministro 
del servicio público de acueducto al inmueble a partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel 
sistema de suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo hubiere. 

Consumo promedio (artículo 25 decreto 1842 de 1991): cálculo que se hace sobre los últimos seis consumos si la facturación es 
mensual o sobre los últimos tres si es bimestral. Se emplea, entre otras razones, cuando el instrumento de medición presenta 
desperfectos, cuando es inaccesible para la lectura, cuando se retira Para efectuarle revisión técnica o cuando existen filtraciones y/o 
fugas imperceptibles. En este último caso, el usuario tiene un plazo de dos meses para corregirlas, y si no lo hiciere, a partir de ese 
término se le cobrará el consumo medido (artículo 24 decreto1842 de 1991 y artículo 146 ley 142 de 1994). 

Facturar según medición: cuando se factura todos los metros de agua que el usuario consumió. 

Facturar promedio: cuando se factura el promedio histórico que ha registrado en los últimos tres meses en los dos servicios. 

Facturar 100% acueducto y promedio en vertimiento: cuando se cobra la totalidad de metros consumidos en el servicio de 
agua pero se cobrar promedio en el servicio de alcantarillado. 

Error de aforo: Cuando la lectura es mal tomada. 
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2. ACTIVIDADES Y RESPONSABLES 

ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO O 
REGISTRO 

IDENTIFICACIÓN 

Después de aplicado el proceso de facturación se genera el reporte de Anexo 1 
Auxiliar 

administrativo 
PQR 

Reporte de software 
 

de gestión comercial 
desviaciones significativas positivas. 

Se exporta el informe del software de gestión comercial. 
Auxiliar 

administrativo 
de PQR 

Reporte de software 
de gestión comercial 

Se analiza el reporte, generando un listado de suscriptores que deben ser 
verificados en el software de gestión comercial para determinar o descartar 
causas ya conocidas como fraudes de fluidos, ilegales, error de aforo u otro 
tipo de anomalía. 

Auxiliar 
administrativo 

de PQR 

Software de gestión 
comercial 

TRÁMITE 

Se 	genera 	notificación 	para 	informar 	al 	suscriptor 	o 	usuario 	de 	la 
desviación significativa positiva. 

Protocolo 1. Notificación desviación significativa. 

Auxiliar 
administrativo 

de PQR 

51.29.01.01 
COMUNICACIONES 

ENVIADAS DESVIACI 
ON_NOTI—FICACION 

Se carga al Software de gestión comercial el oficio generado al usuario de 
la notificación, 

Auxiliar 
administrativo 

de PQR 

Software de gestión 
comercial 

Se entregan 	las cartas a 	los inspectores para 	realizar el 	proceso de 
entrega, si no se encuentra a nadie en el inmueble se dejara copia y se 
diligencia el Formato 51.13.02.08 Inspección de Campo dejando la constancia 

ue se visita el inmueble. 

Auxiliar 
administrativo 

de P R 
Libro Radicador 
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Posteriormente el inspector entrega al auxiliar administrativo las cartas con el 
original del formato 51.13.02.08 Inspección de Campo, el cual es comparado con 
el trabajo entregado en la mañana. 

7. Inspecciones en Campo. Se entrega al inspector las desviaciones que 
requieren visitas para detectar la causa del alto consumo, desviaciones que 
estén en seguimiento o que tengan citas programadas e inspecciones para 
verificación de arreglos. 

Cuando el inspector realiza visita para hacer la inspección del alto consumo se 
puede presentar una de las siguientes situaciones: 

Se detecte la causa del alto consumo: 

Con fuga perceptible: Se informa al usuario cual es la causa del alto 
consumo y la forma en cómo debe corregir la anomalía, se toman registros 
fotográficos, se elabora informe y deja copia. 

Con 	fuga 	imperceptible: 	Se 	realiza 	prueba 	hidrostática, 	se 	toman 51.13.02.08 

registros fotográficos se elabora 	informe y se deja copia al suscriptor o Inspector Inspección de 

usuario, se le informa que para detectar este tipo de fuga es necesario el 
servicio de geófono teniendo en cuenta que según la resolución vigente 
emitida por la Empresa. Este tipo de fugas son detectadas cuando la pérdida 
del caudal es de un litro por minuto y el servicio de agua este llegando con 
buena presión, se presta en horas de la noche o en la madrugada y es 
necesario acercarse a 	la 	empresa 	para 	pagar el 	servicio 	por anticipado 
anexando fotocopia del Rut y de la cedula del solicitante. 

Campo 

Nota .1 Se le informa al usuario que el tiempo establecido para hacer los 
arreglos de las anomalías encontradas es de dos meses si no se corrige la 
empresa podrá facturar la totalidad de metros cúbicos pendientes según Ley 142 
de 1994. "Art. 146.: La medición del consumo, y el precio en el contrato. Habrá 
también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de 
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períodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos 
individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en 
el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al 
usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el 
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la 
empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses. Transcurrido 
este período la empresa cobrará e/ consumo medido." 

Cuando no se detecta la causa de la desviación pero el alto consumo 
persiste: Se elabora informe y deja copia al suscriptor o usuario, se da a 
conocer que se 	hará seguimiento programando nueva visita preferiblemente 
en horas nocturnas, una vez se efectúe la revisión y se detecte la causa del 51.13.02.08  
alto consumo se asesora al usuario, se indica cuáles son 	las correcciones que Inspector Inspección de  
debe realizar, se elabora informe y deja copia al suscriptor o usuario. Campo  

Nota 2. Cuando se realiza la visita y no se encuentran novedades en las redes 
internas, tanques de almacenamiento, equipos de medición y accesorios; al 
siguiente mes el consumo se normaliza, se le informa al usuario que no presenta 
novedad alguna, se procederá a facturara la totalidad de metros pendientes. 

Nota 3. Cuando no se pueda realizar la inspección ni notificar por que el 
usuario no se encontró en el predio se dejara copia de la carta de notificación 
y se estará realizando seguimiento en horario extra laboral para poder 
localizar y notificar al usuario. 

Nota 4. 	Cuando el predio esta deshabitado se notificara por aviso y se 
anexara copia de la carta de notificación al recibo de agua. 

Al finalizar la jornada laboral el inspector entrega el formato 51.13.02.08 
Inspección de Campo debidamente diligenciado y el registro fotográfico, el 
cual es descargado por la auxiliar administrativa. 

Se organizara las desviaciones y se llevara 	un 	control en 	el 	libro para 
registrar el trabajo que se le está entregando al inspector el cual llevara los 
siguientes datos: código interno, fecha de entrega, firma del funcionario quien 
recibe. 
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Posteriormente de haber entregado el 	trabajo del día al funcionario se 
revisara el 	libro para verificar las desviaciones que hayan devuelto este 
proceso se hace para registrar la entrega y devolución 	de las desviaciones 
significativas por los inspectores de campo. 

Información y servicio prestado al usuario que se acerca a la 
línea de ATC. 

Cuando se notifica la desviación significativa al usuario y éste se acerque a 
las oficinas de ATC, se procederá a programar visita para la inspección o 
informará la causa del alto consumo. 

Cuando el 	suscriptor y/o 	usuario se acerque a solicitar el 	servicio de 
geófono: 

El usuario debe traer fotocopia del Rut y cedula, el funcionario tomara el numero 
consecutivo en la base llamada consolidado para la solicitud del geófono, llenara 
el formulario con los datos del suscriptor y solicitante posteriormente el usuario 
pagara en caja el valor que establezca la Empresa, a continuación se debe dirigir 
al área administrativa donde le darán una factura de venta con la cual volverá a 
dirigirse a la línea de ATC y entregara copia de estos documentos, ATC 
entregara este formato a la auxiliar administrativo de PQR para que ella llame a 
el usuario y programe la visita. 

Cuando ya se hizo la inspección al predio detectando la causa y el sitio del 
alto consumo el usuario se acercara para informar que ya hizo el respectivo 
arreglo y procede a solicitar visita para la verificación, 

Línea de ATC 

51.13.04.03 
 

Formato 
 

Consolidado  
solicitud de geófono  

Formatos control de 
 

51.13.04.00 
Solicitud de citas 

Programadas 
Desviaciones 

51.13.04.01 
Programación de 

Visitas 

51.13.04.02 
Formato de solicitud 

de geófono 

51.13.02.10 

entrega 
desviaciones de 

ATC. 

ANALISIS 
12. 	Se proceden a revisar las inspecciones hechas por los inspectores las 
cuales se clasifican de la siguiente manera: 	Desviaciones con consumos 
excesivos, desviaciones con fuga perceptibles, desviaciones con fugas 

de PQR  

Auxiliar de 
administrativo Software de gestión 

comercial 
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imperceptibles, 	desviaciones 	con 	seguimiento, 	desviaciones 	con 	pruebas 
pendientes, 	desviaciones que están 	pendiente de que 	el 	usuario 	realice el 
arreglo, 	desviaciones 	que 	no 	se 	pudieron 	notificar 	ni 	hacer 	primera 	visita, 
desviaciones que 	hicieron los arreglos y que ya fue subsanada la anomalía que 
generaba el alto consumo. 

CIERRE 

13. Desviaciones que se proceden a cerrar son : 

Desviaciones con fugas perceptibles ya que estas son responsabilidad del 
usuario, y no acceden a ningún descuento. Según 	circular externa 006 de 
2007 SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS (Fugas Perceptibles: 

Cuando el prestador detecte fugas perceptibles, deberá comprobar que éstas 

son las que originaron el alto consumo, es decir, que deberá realizar todas 

las pruebas necesarias que permitan sustentar tal conclusión, lo cual hará 

constar en acta en los términos del numeral Z6 de esta Circular. Software 
Auxiliar de 

administrativo 

de gestión 
comercial 

Probado que la desviación significativa es atribuible al usuario, el prestador 

podrá facturar, en la factura siguiente a la culminación de la investigación 

previa, los consumos medidos entre el momento en que se presentó la 

desviación y el momento en que culmine la investigación. En la factura se 

cobrará las diferencias que resultaron entre el promedio que se venía 

cobrando y lo efectivamente medido. Si el usuario reclama la decisión de la 

de PQR 

51.13.02.08 
empresa, el cobro no se hará efectivo hasta tanto no se haya resuelto la Inspección de 
reclamación y la vía gubernativa, si fuere del caso. Campo 

Desviaciones que se les detecto la causa del alto consumo y que ya 
hicieron los respectivos arreglos, estos ya fueron verificados por el inspector 
confirmando que la anomalía que generaba el alto consumo esta corregida. 
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14. 	Se procede a cerrar el proceso de desviación analizando y facturando 
según la anomalía encontrada en la inspección de la siguiente manera: 

Facturar según medición: Aplica cuando son fugas perceptibles como 
cisternas 	con 	griferías 	o 	flotadores 	dañados, 	llaves 	de 	control 	abiertas 

desperdicio de 	 de la desviación 	se evidenciando 	 agua o cuando el consumo 	 ya 
normalizo y ya se hizo el respectivo seguimiento encontrando todo en normal 
funcionamiento. 

Facturar 100% acueducto y promedio en vertimiento: Aplica cuando 
Auxiliar de 

administrativo 
Software de gestión 

comercial 
no tienen instalado el flotador o este presenta fallas, o cuando el agua que se 
estaba perdiendo no estaba siendo vertida por alcantarillado, en razón a que 

de PQR 

solo se tendrá en cuenta el agua que normalmente se vierte al alcantarillado. 

Facturar 	promedio: 	Aplica 	cuando 	son 	fugas 	imperceptibles 	como 
tanques de almacenamiento con filtración, o redes internas con fugas. 

Error de aforo, actualizar lectura y facturar según medición: Aplica 
cuando el alto consumo es causado por la mal toma de lectura 

15. 	Después de 	la desviación 	 cerrada se 	a que 	 significativa este 	 procede Auxiliar de 
alimentar en 	Excel 	llamado 	control 	de deviaciones para archivo en 	el administrativo Archivo de Excel 
expediente del suscriptor. de PQR 

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS 

51.29.01.01 COMUNICACIONES ENVIADAS_DESVIACION_NOTIFICACION, 51.13.02.08 Inspección de Campo, 51.13.04.00 
Solicitud de citas Programadas Desviaciones, 51.13.04.01 Programación de Visitas, 51.13.04.02 Formato de solicitud de geófono, 
51.13.04.03 Formato Consolidado solicitud de geófono, 51.13.02.10 Formatos control de entrega desviaciones de ATC. 
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PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y 
CIERRE DE DESVICIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 < é> 

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
HIT 544-OCIO 755-4 

Fecha ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
03 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

4. APROBACIONES 

Elaboró Revisó 

CricvV 
/qaPor5 	h.  Aprobó 	  

11V1111 	 
Freddy Alexander Larrota Cantor 

Líder del Proceso 
Adriana Cristina Rosas Valderrama 

Representante por la Dirección SGC 
Cama 

. ' 
Sánchez 

pr ententeLegal 
Aman 
Re 

5. 	BITÁCORA DE ACTUALIZACIÓN 

Versión Fecha de Aprobación Ítem Modificado Motivo Aprobado por 

01 2008-09-24 Todos Aprobación inicial Gerente 

02 2014-12-19 Todos Actualización formato 
Representante Legal 

 

03 2017-04-28 Todos Actualización términos y definiciones y Representante Legal 
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FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y CIERRE DE DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Inicio 

Generar el reporte de 
desviaciones 

significativas positivas. 

I Se exporta la informacion I 
del sistema comercial. 

Se verifica en el sis ema de Información 
Comercial la situacion de cada suscriptor 
para descartar causas ya conocidas como 
fraudes de fluidos, ilegales,u otro tipo de 

anomalía 

Se genera notificacion 

Se carga al sistema el 
oficio generado al usuario 

para la notificacion 

   

Se entregan las cartas a 
los inspectores para 
realizar el proceso de 
notificación 

   

     

Posteriormente [ 	 el 
Inspector entrega al 
auxiliar administrativo 
las 	cartas 	de 
notificación. 

Se entrega al inspector las 
desviaciones que requieren visitas 

para detectar la causa del alto 
consumo, desviaciones que estén en 

seguimiento o que tengan citas 
programadas e inspecciones para 

verificación de arreglos. 



Por que no 
estaba el 

usaurio en el 
predio 

Porque depues 
de la inspecion 
no fue posible 

detectar la causa 
del alto consumo 

e riara 
seguimien 

to 
preferible 
mente en 

horas 
nocturnas 

Por que el predio 
esta deshabitado 

Se anexara el oficio 
de notificación al 
recibo del agua y 
se notificara por 
aviso 

'-grFgEr 
seguimiento y 
se visitara el 

predio en 
horarios extra 

laborales. 

Se informa al 
usuario la 

causa del alto 
consumo y 
como dede 
corregir la 
anomIla 

Fuga perceptible 

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y CIERRE DE DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Si 

Fuga imperceptible 

almacenami 
Tanques de 	Internas 

Redes 

ento 

  

Se necesita 
servicio de 

geofono 

  

Impermeabilizar 
o suspender 
tanque de 

almacenamiento 

Se le informa al usuario 
que el tiempo establecido 
para hacer los arreglos de 
las anomalías encontradas 
es de dos meses si no se 
corrige, la empresa podrá 
facturar la totalidad de 
metros cúbicos pendientes 
según Ley 142 de 1994. 
"Art. 146 

Al finalizar la jornada laboral el inspector entrega el 
formato 51.13.02.08 Inspección de Campo 

debidamente diligenciado y el registro fotográfico, el 
cual es descargado por la auxiliar administrativa 

Se 	organizara 	las 
desviaciones y se llevara 
un control en el libro para 
registrar el trabajo que se 
le está entregando al 
inspector 

Posteriormente de haber 
entregado el trabajo del 

día al funcionario se 
revisara el libro para 

verificar las desviaciones 
que hayan devuelto 

2 



FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y CIERRE DE DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Información y servicio prestado al usuario que se acerca a la línea de ATC 

Cuando se notifica al usuario sobre la 
desviación significativa el usuario 

pedirá información de la notificación 
y procederá a programar visita para 
la inspección o informara la causa del 

alto consumo.  

Cuando se acerca a solicitar 
el servicio de geófono. 

El usuario debe diligenciar un 
formato y anexar los siguiente 

documentos. 

- Fotocopia de la Rut 
- Fotocopia de la 
cedula 

A continuación 
procedera a cancelar 
el valor de $ 33.400 
en caja 

Cuando ya se hizo la inspección al 
predio detectando la causa y el 
sitio del alto consumo el usuario 
se acercara para informar que ya 
hizo el respectivo arreglo y 
procede a solicitar visita para la 
verificación. 

El funcionario de ATC 
programara la visita, 
luego relacionara el 
formato en el control de 
entrega y se entregaran 
al auxiliar de 
desviaciones 

Las citas se enviaran 
para el día en que 
estén programadas 
con su respectivo 
paquete 

Se dirigirá a 
tesorera con el 
formato de pago y 
allí le darán una 
factura de pago 

El usuario volverá 
a la línea de ATC 
y entregara 
fotocopia de los 
siguientes 
documentos 

- Fotocopia del 
formato de pago 
- fotocopia de la factura 
de pago 

El funcionario de 
ATC entregara estos 
documentos al 
auxiliar de 
desviaciones, se 
programara las 
visitas cuando el 
suministro de agua 
este llegando por el 
sector 

IJ 
Y 



FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y CIERRE DE DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Análisis clasificación y cierre de 
desviaciones significativas 

Se proceden a revisar las 
	 inspecciones hechas por los 

inspectores las cuales se 
clasifican en la siguiente 

manera 

Desviaciones con 
consumos 
excesivos 

Desviaciones con 
fugas perceptibles 

Desviaciones con 
fugas 
imperceptibles 

Desviaciones con 
seguimiento 

Estas desviaciones están en 
seguimiento con los inspectores 

Se proceden a cerrar ya que el 
consumo es responsabilidad del 
usuario. 

Desviación en proceso de espera para 
que el usuario se acerque para solicitar 
el servicio de geófono o arregle la 
anomalía 

Se estará llevando un control de las 
inspecciones que se le realicen al 
predio hasta que el funcionario 
encuentre la causa del alto consumo 

Se mandaran con el inspector cuando 
haya suministro de agua en el sector 

Están en espera a que el usuario corrija 
la anomalía ya que tiene dos meses 
para hacerlo y reportar a la empresa, 
se estará llamando al usuario para estar 
pendiente del proceso 

Se dejara copia de la carta de 
notificación y se estará realizando 
seguimiento en horario extra laboral para 
poder localizar y notificar al usuario 

Se procederá a 
cerrar la 
desviación para 
culminar con el 
proceso. 

u 

Desviaciones 	con 
pruebas pendientes 
por falta del servicio 
de agua 

Desviaciones que 
están pendientes 
de que el usuario 
realice el arreglo 

Desviaciones que 
no se pudieron 
notificar ni hacer 
primera visita 

Desviaciones que 
hicieron los arreglos y 
que ya fue subsanada la 
anomalía que generaba 
el alto consumo. 

4 



FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACIÓN, TRÁMITE, ANÁLISIS Y CIERRE DE DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS POSITIVAS 

Despues de clasificarlas y 
analizarlas se proceden a cerrar las 

siguiente desviaciones 

Desviaciones con fugas 
perceptibles ya que estas son 

responsabilidad del usuario, y no 
acceden a ningún descuento. 

Según circular externa 006 de 
2007 Superintendencia de 

servicios públicos 

Desviaciones que se les detecto la 
causa del alto consumo y que ya 
hicieron los respectivos arreglos, 
estos ya fueron verificados por el 

inspector confirmando que la 
anomalía que generaba el alto 

consumo esta corregida 

Se facturar de la siguiente 
manera 

Facturar segun medicion 

Facturar promedio 
Facturar 100% acueducto 
y promedio en 

Error de aforo, actualizar 
lectura y facturar según 
medición 

Aplica cuando son fugas 
perceptibles 	como 
cisternas con griferías o 
flotadores 	dañados, 
llaves de control abiertas 
evidenciando desperdicio 
de agua o cuando el 
consumo 	de 	la 
desviación 	ya 	se 
normalizo y ya se hizo el 
respectivo seguimiento 
encontrando todo en 
normal funcionamiento. 

Aplica cuando son fugas 
imperceptibles como tanques 
de almacenamiento con 
filtración, o redes internas con 
fugas. 

Aplica cuando no 
tienen instalado el 
flotador o este 
presenta fallas, o 
cuando el agua que se 
estaba perdiendo no 
estaba siendo vertida 
por alcantarillado 

Aplica cuando el alto 
consumo es causado 
por la mal toma de 
lectura 

Después de que la desviación 
significativa este cerrada se 
procede a alimentar en la base 
de Excel llamada Control de 
deviaciones archivadas 

Después de que la desviación significativa este cerrada se 
procede a alimentar en el archivo de Excel llamado control 
de deviaciones para archivo en el expediente del suscriptor. 

1 
F n 
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Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado  y  Aseo de Vocal 
E.I.C.E  •  E.S.P 

1111144.000.1514 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

PROTOCOLO 1: PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE NOTIFICACIÓN DE 
DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Ingresa al sistema de servicios públicos SYSMAN, debes tener clave y usuario. 

Ingresa al menú informes. 
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Tipo Reporte: consolidado 

Si*, periodo actual 

Generar 

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
NIT 4344“100.763-4 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 
Fecha de Elaboración 	Fecha Ultima Modificación 

2017-04-28 
	

2017-04-28 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 
Versión 

01 

icé) 

4. Ingresa al menú informes/generales/informe desviaciones. 

Ingresa al menú informes/generales/informe desviaciones/selecciona el ciclo inicial, ciclo 
final, fecha inicial, fecha final, código inicial - se deja en blanco, código final - se deja en 
blanco, estado - todas, tipo de reporte - detallado/click en generar. 

Se genera archivo en Excel con los siguientes campos: 

Ítem 
Ciclo 
Código Interno 
Código Ruta 
Nombre 
Dirección 
Uso 
Estrato 
No. Medidor 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
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Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E - E.S.P 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento  
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

Lectura Anterior 
I Lectura Actual 
1 Consumo Real 

Consumo Promedio 
1 Estado Proceso 
1 Decisión 
1 Año Apertura 
I Periodo Apertura 
I Fecha Apertura 
1.  Año de cierre 
1 Periodo de Cierre 
1 Fecha Cierre 

Se filtra el título y se eliminan los títulos repetidos solo se deja uno. 

De acuerdo al intervalo de fechas en la cual se hizo la consulta se debe dejar solo las 
desviaciones del mes que se va generar la notificación, asimismo, se eliminan las que ya están 
cerradas o ya tienen decisión. 

Se completa el código de ruta en los campos que hace falta, se guarda el archivo de Excel 
en la carpeta que se esté trabajando. 
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Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E  -  E.S.P 

ietz44e3.758-4 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

10. descargamos la base de consolidado en menú informes/generales/informe 
desviaciones/selecciona el ciclo inicial, ciclo final, fecha inicial, fecha final, código inicial - se 
deja en blanco, código final - se deja en blanco, estado - todas, tipo de reporte - 
consolidado/click en generar. 

	

11. 	Se genera archivo en Excel con los siguientes campos: 

1  Ítem 
Ciclo 

1 Código interno 
1 Código ruta 

Nombres 
Dirección 

1 Uso 
Estrato 

1 No. medidor 
1 Lectura anterior 

Lec. actual 
Cons. real 
promedio 
Estado proceso 

1 Decisión 
Año apertura 
Per. apertura 
Fecha apertura 
Año cierre 
Per. cierre 

1 fecha cierre 

	

12. 	Se filtra el título y se eliminan los títulos repetidos solo se deja uno. 
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E.I.C.E - E.S.P 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

En la base detallada creamos una nueva pestaña que se llamara base, en ella se 
copiara la base consolidada, la base consolidada y la base detallada deben coincidir 

Para verificar que las desviaciones reportadas en el informe de Excel sea igual al reportado 
en el sistema, se debe ingresar al menú novedades/administración de desviaciones/ 
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k atila ilio,deife rishodut 

EMMIEADEACM1,10411441/111.1300VAIDIDEIWAL 

114•14.111111.7454 

~Si 11•14~555 

15. Se selecciona el número del ciclo y se da click en aceptar. 

„ 
	 SoltionSErrtanak.INIUDI03• COM LV-L 041 

I> N  J1 	 31, 	11 P 

Now 	'Sin Curar 
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Li 
1-2 

Lecharas 	 Consmas 	 Valores Isesellentes 	 eseuireno 
Pero antstar 4~1 Famelando Real ~est acnedoeba aleantarolado ~Mal ~YO ~AM Mera 

Enn/2317 	1942 2010  15 	68 ' 53 	 85193 	 37663 

Febrero/2017 2010 2193 11 110 125 	 123937 	 91150 ; 
32705 

Buscar 

	

Preguntas II 	¿del 
~duque realiza ciern- 

IRegisno actual 
techaras 	 Consumes 	 Valores Inrealleates por tersr-  - 	Consumo 

	

Antever actuad FacbárarSo Read Pendiente ibsaducto 	AkantarMado Manual Micro Metros Micro 
94 	201 	 9i/41 	 or/TI 

41 	 97745 44 Tie  

chetaals  
Z9/03/2017 : 

Observadond 	 Daten impisa 	fecha 	comsecults 

Ret•IIMILMIti Códice de Rata  105010100000 

Soacnotor 
pesa. ~u CM= 	Fecha Nos  21/12/2016 

Lactare Real 2310 
Loc. Parberior 1992 

~indo Cene 
Occisas% 

Metros 
cobrados Preguntas le 	1 del 	Pl 

~darlo ide nealita ~me 

~medio 15 

Venctasie~  27104/2317 
talado Aberla 

Marea/2017 2193 	2211 	11 	61 	17 	 17498 

Totales 776 	 220963 	 6I520 

filt 	Buscar 

fi Mcenderne  A 
U Descendente 

lector Red' 

111, 	Por Selección 
Excluir Selección 

Pa. 
a,  Filtro \ 

fMnivi- gel 

te. 

~se de Bola  10515~ 
Sancapter 1H0NSON ARI AR1INE2 CIARICH 

Penado 1.~: mareopo 	 acha atm 22/02/23 
Lechare Real  701 	 Proadan16 
Lea ~criar 94 	 Vencidleate 01607/201 

Penado Cierre 	 ~do  ~No 

Eleoloón 

n de Desviaciones Significativas 
Resuenla 

E 

atá 

Buscar 

114 
Gua r da r 

CUSINOIO« 

Administración de Desviaciones Significativ-as 

Observadoras 	 Datos morsa Faba 	~estas 

j
v 	21,3312017 a 09E0362017 A LAS 3:00 PM SE PISITO EL PREDIO y Ni] P,e F 	3.11 	411 
T 29'0342017 	 111 	a t 

kailstrix II 1 1 de 17 • N 5  WISIONS  Buscar 

Corta 

C( 4)› 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopel 
E.I.C.E  -  E.S.P 

NIT ~PO 715-4 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

16. En la barra de tareas se da click en último y ubicamos una desviación que está abierta, 
nos ubicamos en el mes que se está generando las notificaciones y se filtra el cual debe 
coincidir con el número arrojado del archivo en Excel. 

= 
	

Desviaciones - Sysrnan Saftware Senna,. Públicos 2017 

Panel de Control 
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11  ))1  

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yola& 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 
Fecha de Elaboración 	Fecha Ultima Modificación 

2017-04-28 	 2017-04-28  

Tipo de Documento 
Procedimiento  

Código 
51.13.04 
Versión 

01 

17. en la base detallada filtramos uso y seleccionamos el mes 

43 I( 

DIRECCIÓN 

K 1 N-30-03 M-V 

í i 	ordenar 

'IR 	torrar 

05-27 

Ordenar 

Drama< 

Filtrar 

Fritros 

a USO 

cle A a 2 

de Z a A 

por color 

filtro de 'USO' 

por C2101 

de lodo 

ESTRACI 

ANTER101 

1942 

LECTURAS 

NO. MEDIDOR '• 

SMA-5140086 

ACTUAL 

2010 

LEC. ANTERRO LEC. AC 1 U12 

	

1942 	2150 

CONSUMOS 

FACTURADO 	REAL 

	

15 	 68 

( ONS. RO  CONS. PROMED 

208 

PENDIENTE 

53 

VALORES PEN 

ACUEDUCTO 

551 

• 

DIRECCIÓN 

C-378-N-15-4/3 

ESTRATO 

2 

ANTER101 

596 

LECTURAS 

NO. MEDIDOR 

CRL-12101733 

ACTUAL 

710 

LEC. ANTERIOR LEC. ACTUAL 

	

595 	981 

CONSUMOS 

FACTURADO 	REAL 

	

13 	114 

CONS. REAL 

385 

PENDIENTE 

101 

CONS. PROMED 

VALORES PEN 

ACUEDUCTO 

107i 

Buscar P 

DIRECCIÓN ESTRATO 

2 

ANTERIOIACTUAL 

5 

LECTURAS 

NO. MEDIDOR 

8MT-101237924 

100 

LEC. ANTERIOR LEC. ACTUAL 

5 	110 

CONSUMOS 

FACTURADO 	REAL 

9 	 95 

CONS. REAL 

105 

PENDIENTE 

86 

CONS. PROMED 

VALORES PEN 

ACUEDUCTO 

89 

C-41-N-15- 38 
—ONCIMINEPEOCCO 
-06ESEEPCIAL 
-Cluso 
--009da8) 

CURE( C ION 

K-1013-N-45A- 

ESTRATO 

2 

LECTURAS 

NO. MEDIDOR 

13MT-14-0742679 

LEC. ANTERIOR LEC. ACTUAL 

856 	1816 

CONSUMOS 

CONS. REAL 

960 

CONS. PROMED 

VALORES PEN 

ACUEDUCTO 

10141 

ANTERIOI 

856 

ACTUAL 

1806 

FACTURADO 	REAL 

11 	950 

PENDIENTE 

939 
Acelaw 	Cancelar 

01111  ((ION 

C-42-N-1-127 MZ-A SENDEROS DE MANA RESIDENCIAL 

ESTRATO 

2 

LECTURAS 

NO. MEDIDOR 

CR1-15-002388 

LEC. ANTERIOR LIC. ACTUAL CONS. REAL CONS. PROMED 

677 	786 

CONSUMOS 

109 

VALORES PEN 

Nos filtrara la siguiente informacion, crearemos una hoja nueva y copiamos la 
informacion 

,7' 	5 	t. 	 0 	 1 	 I 	 r 	 1 	6 
1 

H 1 
175010091:63. 

1110 

3 
0111111168. 

15 

5 
Al'  4: 

68 

1 
(055  a 

53 

lO 

(CM. PHI 
i 	 10931010000 	 E940/2017 

15111:1631 

1342 
11 	 105040341003 	 EreoteD 591 	7112 13 314 lin 

10504053803 	 Enen51317 5 	100 9 gs es 
5- 	 105080311003 	 1002017 Fu 	Tea 11 960 939 

10516011900 	 anohou 611 	131 1 34 45 
105050032000 	 tneroPEaT ins 1973 » 9 » 

5 	 105070225000 	 eneroPou 387 01 11 SI u 
9- 	 10503095050 	 (500/2117 — 1320 186 40 /4 44 i 
1_5_ 	 1051E022000 	 iEnen82017 266 Mg 24 56 26 I 
S 	 111110519170 	 9092017 234 09 8 1» 19 I 

1181101120 	 lEner1/2017 i927 2111 	29 
1. 195 I 

5 	 10511903000 	 ,0518207 16611 1361 	33 II1 0 
10150733000 	 :990/2017 236 351 	16 0 31 

V 	 105150171000 	 emo/2017 151 207 o 56 37 I 
1050933490 	 Ere41017 126 la 15 al 10 

5 	 105003898 	 /415312017 
.t 

764 NO U SI 10 

Con los titulos: codigo de ruta, nombre, lectura anterior, lectura actual, facturado, real, 
pendiente, acueducto, alcantarillado,total. 

V 103010105000 
3  1105040041i~ 

rneroffol# 1945 2030 13 5  66 54 $ 	59.158 
Enero/2017 596 710 13 114 101 $ 	107.2E2 

$  4. $ 	140.536 
4 105040532000 
5  105080111000 
e  10916011~ 
7.  105090032000 
a  1050702254300 
9 109090295000 
15. 105110022003 
11 10511004~ _ 
L2 105110117000 
Es—  105110403000 
1-11 1051-93738000 
Ls 105159077~ 

m0090049000 
17 105050325000 

I 
Enero/2017 5 100 9 95 66 1 	89, 	2 150.262 
Ene/0/2017 856 1805 11 950 939 $ 	1.01451a $ 	692. S 	1707.285 
Enero/2017 677 731 6 54 415 $ 	46.814 $ 	31.965 $ 	78,779 
Enero/2017 1925 1973 29 514 a $ 	33.426 4 	21.453 $ 	52,884 
Enero/2017 387 471 23 	 34 61 $ 	66.103 4 	45,136 $ 	111,239 
Enero/2017 1320 1404 40 84 44 $ 	47.650 $ 	32.557 $ 	30,237 
Enero/2017 266 316 74  50 26 $ 	28,175 $ 	19,234 $ 	47.413 
Enero/2017 234 404 a 170 162 $ 	167,966 $ 	114690 $ 	252.656 
Enero/2017 1987 211/ 29 154 155 $ 	167,966 $ 	114,490 $ 	2112.656 
Enana/2017 1666  1751  33 89 SO $ 	01,275 $ 	55A94 $ 	136.769 
Enero/2017 236 234 16 434 32 $ 	221~5 56,596 
Enero/2017 151 207 19 56 57 1 	

38,810 
40,09$ $ a 

$ 5 
$ 	67,473 
$ 	45.225 Ene96/2017 796 827 15 41 4 	253874 

Enero/2017 744 800 15 96 nia 8 	41,179 $ 	 $ 	693297 
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Ree 	IFIVER1• Derviacens b 0•17ACON5817 PASE DESIN10•13 GATAS CADDAS • CARTAS C DOS FACRMACKIN 

-Itme  amén Ye Herranvebs Ayuda 
04yaus • 	<km loba Niza aipla 	 IP • 

Manto ~tos 
Dewnes 	 WARM 
tcdtMe 

(/) MEGArync 

je,cha  dt 

' 	, 

41C( é» 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Topad 
E.I.C.E - E.S.9 

nrt. emsoa.m.. 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

Selecionamos desde casilla pendiente hasta la casilla total y lo copiamos en la base 

consolidada 

ii.o1111.1r1iGar.OVSI 
0 	W.c../ 	101 	R. 	0.1 

76(01?,BIRD) 
-131114RE9DEICI 

I 	l 	II 

	

SS. VEZ114.9( RC1.9 	A 	!Ve 
-SICCE 	191 	111 	61. 	15 

0 	u 
s'i zo Re. DI 	C.  

Abi 2019  ENERO 	i7/12/1 

a 
F. 

9 	15,150 

u 	0 

9463 $ 	qua 
3 '151513 	105000 	e C 	1.9RESIDENCI 2 	C7511017: 	S% 710 	111 13 Abierto mea 17119201 1015 	159255 53,254' S 	es 
4 inte 	1050105320NES/01  1  041 	15-1/50040 541101199 	5 101 	95 9 IlierM 917 060 7/111/201 1S $ 	219,79 $ 	11905 	9429 
S104934 1115019132109 191114160811: 0 50111091. 	155 1/46 	950 11 Abierto 3)11 860 V117/91 19 $ 	100,511 $ 	Km $ 	1.21235 
un 051fl60MA 4741-117191; • 1911.5921 	67/ 731 	51 6 Adieto 7017 803 RAM 40$ 	4691 $ 	31,99 $ 	9,771 
71024036 9/512993201720144 RIC 15-3915P r r 1904191 	1915 1973 	9 EAtiela 3)17 860 1912/7011 19 S 	35965 1.41 $ 	5214 
I 517110 10917023019191EIG1 1945171 l; 	, 511.511492. 37 171 31 %Miro 3)171103 202/20. 6 Os $ 	twi $ 	uta 
9 109)451 1Z0121901A01EP S% C4.214119119 le 	e 1 11W15351 MI 1101 M 4024tima En 9188 	7512/2011  44$ 	47,613 $ 	9557 5 	431 
101MW rE611011241011010 4141901 1  ;rn CRL-160177 166 316 50' 	Y /Orem 2117 DGI 	1517/2016 3$ 	913 $ 	1991 $ 	17,413 
11  79950 96991» PEDRO NI 17/411451 E Ir 0 GO-110 131 414 1A 	Oblea 73171203 	17/11/7111 625 	167,99 S 	11490 5 	2g556 
17  TROYA 1051101170 WIT112 34141453161” I al= 	1977 219 94 	29 Abeto 7317(6000 	V111/31 os $ 	luyó 5 	114,935 	2E165 
131E99 l69I18C10 I 07619011 1 195231 	1653 1751 	E 	13 Nierto 1717(6010 	771 54$ 	01,175 S 	9.134 5 	176,79  
141343631 135191901/01111 194HICRESI CM:154317 	235 28.1 	49 	15 Abete 	Iiii 100 	V 31 S 	33110 $ 	9,016 5 	56» 
151343497 Y9593/713 113997 MAR* 0E5 91-I51 	151 NI 	56 19 Abierta 	1717(160 V 37$ 	40,95 S 	27,678 	$ 	67473 
161024725 	135193» 111.5 C-12-11-91 11510991 56155143 	716 127 41 15 Abierto 	2017 ESO 	/Ml 33$ 	356745 9351 . S 	15,775 
i,Tn 	5561111244440IA c4402-155 SS-1315341 	711 19 S5 II Mielo 	, 	i 	111 OSA 	:»pui4 	135 	41179 S 	1111 i $ 	11.17 

Gurdamos la informacion en la carpeta de desviaciones / base de desviaciones/cartas 
creadas y selecionamos la carpeta del mes correspondiente. 

22. Copiaremos el documento de word llamado desviacion primera notificacion en la nueva 
carpeta donde se encuentra la base de exel. 

Red a SERVER' a Dessaacioues 	CIEWIAGONES 2017 	BASE DESVIACIONES CARTAS CREADAS 	CARTAS CREADAS FACTuRACON 2017 fr MARZO fr MARZO C-2 

Arden 	adán 	Ve 	He•areentas 	Ayuda 

Ovula« • 	ti Ala& • 	Imprimir 
_ 

Grabar 	Nueva carpeta 

OK-FACTURAGON Nombre Fecha de mulfica . 	Tpo Tamalo 

OFWSTEM 
lj  BASE MARZO C-2/12 10203/201703624_.Hoja de cálcuk d... 34 KB 

0PER403NASE0 
DESZA0014_PFZIERA310 10/03/2017 1214 — 	Documento de Mi— 1760(13 

II PERIIBM502 
17.1 IMPRIMIR MARZO C-2.doa 10/03(201712M. 	Documento de U— 649 KB 

PERDIDAS2 

PFFTAP 

PLANEACIONI 

PQR 

1,4 PRENSA 
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COWNICAGOAESOFICKIFSENWDAS 

[Mut ilánlia 	hibiebilesSiaseali 

ler& 

he< 	Rente: 	aleRO se pega 

Jrá 
Sala 111~ Ykleccalásaddn Selecoonat Editar enrede Rece 

dealM00111:11(ir liefenitatiOr delleradrios de 

Ono",,  Ç Deba/aun, 

:r 	Usar Ibb Tatolear 

L 5eletoonar deis pandos de 

e 
a 	(ro eeeti 	Raa 

,IReplai • 

Ji 	
(-= 	tieeranar alisos 

copie do Leude beba,  (lapa 
clon &Marin saludo colmar  

elirbr e /neta rapes 

,igonc St  d.Ins(5 -- 

flnb,o 	F1 C  n c e la 	! 

« é» 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E - E.S.P 

NIT.  1144X00 7564 

    

    

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN  
Fecha de Elaboración 	Fecha Ultima Modificación 

2017-04-28 
	

2017-04-28 

 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

 

Código 
51.13.04 

 

Versión 
01 

     

23. Abrimos el documento de Word y seleccionamos la pestaña correspondencia 

Soban Eliquetee helar roma airaba ibeedonar Edita heti de Reader campee Bloque de hiel be birlar cunee  j  
de correspondencia • ititinaterlos e destinalinar 	cerribriaaen dirnaarrn Lado memada, 	 -!!". 

(reir 	 o eireterrioon desorresponden]. 	 Hube rriserbr ampos  

1 	col 

leirseet dan satino 
Reunir y 

4, amprüGeton ebtorratleide meres oie boair . 

lisa preba &Resultados 

831.1e.01.50113.1 
vmai, lo  tla mana de12017 

 

«4» 

A continuacion selecionamos selecionamos destinatarios/ usar lista existente 

Nos abrirá una ventana y allí buscaremos la carpeta de desviaciones en donde este 
localizado el archivo vamos al mes que estemos creando y seleccionamos la base en Excel 
donde se encuentran la base detallada y  la base consolidada. 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8) 6345001 - (8)6342636 
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< *> COMUNICACIONES OFICIALES ENVIADAS FORMATO 

,sn'tsr. 
.A•Acusaucto 

apliip 

Nombre 	 Descripción 	Modificado 	 Creado 
Hl BAC ,5 	 3/10/2017 3:2419 PM 	3/10/20173:: 
MI DESVIACIONES< 	 3/10/2017 324:13 PM 	3/10/2017 3:: 
ril DESVIACIONESS_Rnmft_FilterOatabase 	 3/10/20173:24:13 PM 	3/10/2017 3: . 
Cr Hola311 	 3/10/20173:24:12 PM 	3/10/20173:: 

--- r 

La primera fila de datos contiene entAberados de columna 	1 	AcePlan 	I 	r CanCeRB 	1 
...i

Ji 

83 
Vol  

Se 
Di 
Có 
Có 
CiC 
Nu 
Us 
E 
Ci 

Finaldary 
combinar- 

,-;_j Editar docuiríos individuales- 

o 
ilementos 	PDF 

ig Reglas • 

11 3 Asignar campos 

etiquet3 

d  Buscar destinatario 
i Vista previa 
de  resultados  4  Comprobación automática de errores 

Vista previa de resultados 

E‹ é> 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E  -  E.S.P 

ain44..375.4 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

26. Nos abrira una ventana con los siguientes datos: base, desviaciones, desviciones xlnm 

:las 

de 
ics 

fiste data base 

Correspondencia 

11.1 

	

ho .a3 	selecionaremos la 	rimero llamada base. 

	

, 	 - 
Revisar 	Vista 	Complementos 	PDF 

Reglas - 

,.. 

sYiel 
- sty 

Vista previa 
de resultados 

I< 	1 	1  

ea Buscar destinatario 

4-comprobación IniTi 
Vista previa de resultad 

Resaltar campos 
de combinación 

Ta Asignar campos 
Bloque de Línea de Insertar campo 
direcciones 	saludo 	combinado - 	si :l'u :sil? ar MI d'in t 

Escribir e insertar campos 

27. Nos arrojara las cartas a notificar, verificamos que la informacion sea la correspondiente y 
cambiamos la fecha, a continuacion vamos a la pestaña correspondencia/finalizar y 
combinar/ editar documentos individuales. 

: 	: • 9 	lo , 	: 	n  • 	: • 12 • 	: • 13• 	:  • 14 • 	i , 15 ,, r,ii 	16  	t  I 	17 , t   á impri  • . 

Editar documentos individuales (Ait-Mayús-D) 

	

ELIVid 	Mer Ildin tIC WIr Mi eltUTUTIR.U... 	r 	— 

;IONES OFICIALES ENVIADAS 

Tipo de Documento 
!TDRMATO 

Código 

oración Fecha Ultima Modificación Wr .1 
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Línea de Atención al Cliente  116*yvww.eaaav.00w.cos  E-mail  Paaayiebéaaay.goy co*  Yopal - Casanare 



Pr niadariee. 	im oresorg 

13UarClar y enviar LiL1  1,==nr:o-cy 

dad oolodor 
flaj..  mandar como 

lagY Aloa 

E.Ur Cenar 

Información 

IROCientia 

Ploeireci 

Impelen ir 

Coplera 
Imprimir 

len pasmo 

LICycreera EC °S'YO P•4203.5ein la 

C-eanfigioraelebra 

are Se 	ira. lo 
Pan& de  Canteo 

selector Registros 
registre 	 Ordell 

Ordenar 

1-2vs - 

gata,  Vistas 

La 

E 

Calaos de Ruta 1.05010026000 	 Pregunta 	 teesperata 
Seo-otra CARLOS ALTO AVELLARIVEROS 

Periodo Inional  4arzo/2017 	Fecha Al...  23/02/2017 
Lectura Real 1676 	 Promedio  20 
Lec. Anterior 1591 	 Venclaraento 	01/07/2017 

PeriodoCierre 	 Estado Abierta 
Decenio 

antros 
Cobrados Preguntas N 	10.1 	ti 

Osera% eame reabra cierre 
Itin °Web, 

Administración de Desala/Sanes Significativas 

Perlado 
Marro/2017 

Cona 
Micra Int lacro 

LII 

Voleara Praelbentra 	Cobra 
Acueducto Alcantarillado ~al 

61760 	 42177  P7 

tetUirMS 	 051154.11•011 

Anterior 	 • 	 Perallate 
1591 __s1676 	ffi 

Carta lel  
RitgalLNOITEICACICO 

Generacele 
••3   3/07/20171 	pr ml 

v 03/04/2017 

57 	 6176eot,4  42177 

Obserradones Fecha 	Consoratno 

N 	H j 1, 5CendErile 	, 

Cel,endente  411,"" 
Nuevo Primero  -61616  Siguiente último Eliminar 	 Olido 

Çi  Por Selección 

Excluir Selección 
Filtro 	

Ch Illm FrItr„. 

Filtrar 

Guardar 

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
Mre.W403.755-4 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 
Fecha de Elaboración 
	

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 
	

2017-04-28 

Tipo de Documento 
Procedimiento  

Código 
51.13.04 
Versión 

01 

28. Nos abrira un documentos con la misma informacion pero en hojas individuales guardamos 
este documento y lo llamaremos desviciones a imprimir mes ciclo x lo guardaremos en la 
misma carepeta donde hemos guardado el resto de ducumentos y procederemos a imprimir 
se imprimira dos copias a doble cara. 

Paginara 
Ayuda 

    

o cm 

 

largo uji capeamos 

O  Salir 

    

     

      

 

ittimarz--rrs. 2.3 

    

      

[21  Orientacian vertical 

2C17:9.  en 2704 cm 

Arl'- 

1 PaSlien Por niega 

Crinflesmear rásala. 

29. Vamos a sysman/novedades/ administración de desviaciones/ ciclo/ En la barra de tareas 
se da click en último y ubicamos una desviación que está abierta, nos ubicamos en el mes 
que se está generando las notificaciones y se filtra nos generara el ciclo y el periodo que 
estamos notificando nos ubicamos en carta seleccionamos primera notificación en 
observaciones escribiremos proceso y en impresa le daremos clik en el botón esto nos 
generara la notificación. 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
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Periodo 

NavianizepO16 

Lecturas 

Anterior 

1719 

1971 

Actual 	Facturado 

1978 	188 

1%9 	217 

Consumos 

Real 

259 

Pendiente 

71 

	

Vabres Pendientes por Cobrar 	Comomo 

Acueducto 	Alcantanllado 	Manual 	Micro 	Metros Micro 

1939 	52535 — ......... 
Cbffbre/216 ____. .... 

Totales 

-219765 -15C053 	— — 

-135 -14325 -9753 

Caña formé 	 Observatia5 Dates I Imposi 1 	Feria ~u 

PRPiERANDTFEACIN 7412/2616 	13/12/2016ARS 1119,MEBIREGONDEFICAGONO1 la El4 03144017 42 

omv 	ig o 

ictc 

lame 	  

« é» 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E  -  E.S.P 
efina00071" 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 

NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento  
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01  

30. Nos abrira una notificacion sin los siguientes datos: numero de oficio, valor de acueducto, 
valor de alcantarillado, el total 

^ 
	

Liebtenr ~erro( AaRbC. .taBber A313  4n'-r. 

r/4  e. 	--W- - Etw 	- 	 subsui, 

, 831.16 01.XX.1/ 

YOpal. 04 OCIUttre ele 2016 

Sellar (a): GARCM111116TAMANTE AMA 

DIreccian: 6-24-N-360-09 
Código Interno: 1167553 
Código De Ruta: 303070216000 
Ocio: 3 
Aranero de medidor CR1-17-000261 
~alto (a) de Sen100S PúblIODS DOMICIllarlOS 

Yopel 

ASUNTO: DeSrlatlan Significad. 

Apreflad0 Usuano(a) 

que seo esta la oportunidad para enviar un cordial saludo. recordándole que estamos a su 
Completa diSpOSICIón Site CUalqUiler 5011C1tUd o duda. porque Mear° prOptrift0 eS blindar el 
Melar servir:10 a [Oda la COrnuniclad. 

En art. de garantirarla once,' ~adán de nuestnos senados y el aimplImiento de la 
normalradad. la  impreso de AureduCto. Alcantanklado y Amo de Copal k han llegar la 
siguiente InfOrMadóll: 

Me peintto COniunkille que en la faCturaClan de ncreleinbre DE 1016 Se lotead DESVIACIÓN 
SIGNIFICATIVA (Atto Ganando) asl: COnSumo red 15950 Lectura Aritenor 1719613 y Lectura 
Acolad 1976M3  par Id varón, no se cobró el consumo según Med101111. 

De aaerdo con el conlreto de servidos públicos de la emprese y el articulo 146 de la ley 142 
de 1994. el suscnptor o usuano tienen deretlm a que los consumos se midan y que este sea el 

dan 

31. Buscaremos la carpeta de desviaciones en donde este localizado el archivo vamos al mes 
que estemos creando y seleccionamos el documento de Word llamado desviciones a 
imprimir mes xxx ciclo xx ,buscaremos la carta y copiaremos la informacion, verificar que 
el numero de oficio que hay en la carta sea el mismo que hay en el modulo de sysman 
gurdamos y cerramos el oficio. 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
Linea de Atención al Cliente Ilewww.eaaav.gov  co* E-mail aaaayPeaaalLooy.co* Yopal - Casanare 



peaunnista 
PORII6TO 

código COMUNICACIONES OFICIALES ENVIADAS < é > 
1.10411Maión '211.r.Irsa 06 

*CC  4.17flien  
ter' 

main 	  

lumen 	  

l= - lo - 	 r 1. T  o, lacro. Aallbeta AaBbCi Rafibec  HatS 
tr • - 	x. 	- "V - 42. - • 	6 U. :-=' 

	 2 	Titulo 

ESt1105 

831.16.111.4402.161 

Toma. 04 Octubre de 2016 

Seriar (a): GAIRCIA BUSTAMANTE ANA 

DirecOón: K-24-N-366-00 
Código interno:  1107553 
Código De Ruta: 303070216000 
Ciclo -  3 
Numero de medidor: CR1-17-000261 
Usuario (a) de Servicios Públicos Domiciliarios 

yapa.. 

ASUNTO: Desviación Significativa 

Apreciado Usuario(a) 

Que sea esta la oportunidad para enviar un cordial &eludo, recordándole que estemos a su 
completa disposición ante cualquier solicitud o duda, porque nuestro propósito es brindar el 
melar servicio a toda la comunidad. 

	. mas  da arantbarla correcta orrianrión da.nueststax_oervicipa luaLMIMIIIIMM111.0 dt Ja 
mmeimicaumism 

« é» 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de N'opa' 
E.I.C.E - E.S.P .... 

PROTOCOLO PARA GENERAR CARTA DE 
NOTIFICACIÓN DE DESVIACIONES 

SIGNIFICATIVAS EN SYSMAN 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.04 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
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(< 4Y- 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E  -  E.S.P 
Porrummns4 

SOLICITUD DE CITAS PROGRAMADAS 

DESVIACIONES 

Tipo de Documento 

Formato 
Código 

51.13.04.00 

Fecha de Elaboración 

2017-28-04 

Fecha de Aprobación 

2017-28-04 

Versión 

01 

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR 

Fecha 

Nombre de usuario 

Direccion 

Codigo interno 

Codigo de ruta 

Ciclo 

INFORMACION DEL SOLICITANTE 

Nombre de usuario 

Direccion 

Cedula 

Celular 

Correo Electronico 

OBSERVACIONES 

FIRMA DE USUARIO FIRMA FUNCIONARIO 



CC  4  >j› 
Empresa de Acueducto, 

AlcantarrgoEyncla Yopal 
NIT 1144 000.766-4 

CONTROL DE CITAS PROGRAMADAS 

Tipo de 
Documento 

Formato 

Código 
51.13.04.01 

Fecha de Elaboracion 
2017-04-28 

Fecha Última Modificacion 
2017-04-28 

Versión 
01 

HORA/FECHA 08:00 09:00 10:00 11:00 02:15 03:00 04:00 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 

FECHA - PQR 

FECHA - DESVIACIONES 



CC  4  > 
Empresa de Acueducto. 

Alcsantarillado y ̂ Tamo de Yopal 
E.10.1E -11.51.P 

FORMATO PARA LA SOLICITUD DEL SERVICIO DE GEÓFONO 

Tipo de Documento 
Formato 
Código 

51.13.04.02 
Fecha de Elaboración Fecha Última Modificación Versión 

01 2017-04-28 2017-04-28 

FECHA 

OBJETO PRESTAR EL SERVICIO DE GEOFONO 

NÚMERO DE LA CUENTA BANCO DE BOGOTÁ 

VALOR A CONSIGNAR 

NOMBRE DE LA CUENTA EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL EAAAY 

TIPO DE INFORME EN DONDE SE 
ENCONTRO LA FUGA 

DESVIACION PQR 

NOMBRE DEL SUSCRIPTOR SiREFI DIRECCION #IREF! 
CODIGO 
INTERNO 

CÉDULA DEL SUSCRIPTOR 
CELULAR DEL 
SUSCRIPTOR 

CODIGO 
DE RUTA 

#iREFI 

NOMBRE DEL SOLICITANTE 
DIRECCION DEL 
SOLICITANTE 

RUT 

CELULAR DEL SOLICITANTE 
CEDULA DEL 
SOLICITANTE 

NOTA: PARA REALIZAR LA INSPECIÓN DE REDES INTERNAS DE ACUEDUCTO PARA LA DETECCIÓN DE FUGAS ES NECESARIO QUE ESTE LLEGANDO EL SERVICIO DE AGUA 
POR LA RED, POR LO TANTO LA VISITA SE REALIZARÁ DEPENDIENDO DEL SECTOR EN DONDE SE ESTE SUMINISTRANDO EL SERVICIO. 

AUXILIAR PQR SOLICITANTE 



4C4C 4  > 
Elite:tren de  Acueducto. 

aleantarlilagaty.AEarpda Yopal 

FORMATO CONSOLIDADO SOLICITUD DEL SERVICIO DE GEÓFONO 

Tipo de Documento 
Formato 
Código 

51.13.04.03 

Fecha de Elaboración 
2017-04-28 

Fecha Última Modificación 
2017-04-28 

Versión 
01 

No RAD 
FECHA CODIGO 

INTERNO 
NOMBRE USUARIO DIRECION DIRECCION CELULAR 

FUNCIONARIO QUE 
PRESTA EL SERVICIO DIA MES AÑO 



Empresa de Acueducto 
Alcantarillado y Aseo de »pot 

E.I.C.E-E.S.P 
la •~0.7164 

COMUNICACIONES ENVIADAS 
Tipo de Documento 

Formato 

Código 
51.29.01.01 

Fecha de Elaboración 
2011-04-07 

Fecha Ultima Modificación 
2017-02-16 

Versión 
05 

831.16.01. )00(.17 
Yopal, 10 de marzo del 2017 

Señor (a): )0000000C 
Dirección: )000000C 
Código Interno:  )000000000C 
Código De Ruta: )00000000C 
Ciclo:  X 
Numero de medidor: )000000000C 
Usuario (a) de Servicios Públicos Domiciliarios 
EAAAY EICE ESP 
Ciudad 

ASUNTO: Desviación Significativa 

Apreciado Usuario(a) 

4CC 
"•-girtéret,-. 

FECHA 	  HORA 	  

NOMBRE 	  

CC 

LECTURA 	  

Que sea esta la oportunidad para enviar un cordial saludo, recordándole que estamos a su 
completa disposición ante cualquier solicitud o duda, porque nuestro propósito es brindar el 
mejor servicio a toda la comunidad. 

En aras de garantizar la correcta prestación de nuestros servicios y el cumplimiento de la 
normatividad, la EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL - EAAAY EICE 
ESP le hace llegar la siguiente información: 

Me permito comunicarle que en la facturación de )000CX se detectó DESVIACIÓN 
SIGNIFICATIVA - (Alto Consumo) así: Consumo real  XX M3  Lectura Anterior  XXX M3  y 
Lectura Actual  X)00C M3  por tal razón, no se cobró el consumo según medición. 

De acuerdo con el Contrato de Condiciones Uniformes de la Empresa y el artículo 146 de la ley 
142 de 1994, el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan y que este sea 
el elemento principal del precio que se cobre en las facturas. 

En consecuencia, se le informa que se facturó el consumo promedio histórico  XXM3  y que la 
EAAAY EICE ESP en los próximos días realizará una inspección técnica al inmueble con personal 
idóneo, debidamente uniformado e identificado para ayudar a diagnosticar la causa del alto 
consumo. Por lo anterior, solicitamos su colaboración para que permita la revisión técnica, de lo 
contrario se facturará el consumo según medición a la fecha de aforo  martes, 07 de marzo de 
2017  es de  XXM3  quedando una diferencia de  )000CM3,  la cual asciende en ACUEDUCTO 
$XXXX y VERTIMIENTO  S)00006,  para un TOTAL de $ 00CXXX. 

Si dentro de los ocho días hábiles siguientes a la notificación de esta comunicación se deberá 
presentar en las Oficinas de ATC de la Dirección Comercial de la Empresa para programar la 
respectiva visita. 

Según el resultado de la inspección técnica realizada al inmueble en mención se puede 
encontrar: FUGA IMPERCEPTIBLE. Corresponde al volumen de agua que se escapa a través de 
las instalaciones internas de un inmueble, falla que se detecta solamente mediante instrumentos 
apropiados, tales como los geófonos, servicio ofrecido por la Empresa de Acueducto y 
Alcantarillado y Aseo de Yopal según resolución 0545 del 27 de julio del 2016, el cual tiene un 
costo de $ 33.433 y puede ser solicitado en las instalaciones de atención al usuario o a el 
número telefónico 3153465018. FUGA PERCEPTIBLE. Entendiéndose esta como el volumen de 
agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble y es detectada 
directamente por los usuarios, la cual deberá ser corregida de forma inmediata. 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
Linea de Atención al Cliente 116*B8ww.eaaaygozco* E-mail eapavéDeaaav.gnyryi* Yopal - Casanare 1' 



I <  4» I 
Empresa de Acueducto 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
E.I.C.E-E.S.P 
in 144 0011754 

COMUNICACIONES ENVIADAS 

Tipo de Documento 
Formato 

Código 
51.29.01.01 

Fecha de Elaboración 
2011-04-07 

Fecha Ultima Modificación 
2017-02-16 

Versión 
05 

En consideración de lo anterior y dependiendo del tipo de fuga será registrado en el periodo 
vigente de facturación. 

En este orden de ideas la Empresa da por terminado el proceso de investigación a la desviación 
significativa, habida cuenta que la EAAAY EICE ESP desarrolló las actividades propias del debido 
proceso legalmente establecido para una desviación significativa, teniendo en cuenta que según 
la inspección técnica realizada, se pudo detectar que se había presentado una fuga en la 
prestación del servicio, lo cual había producido el incremento en el cargo por consumo y que fue 
registrada por el equipo de medida. 

Así las cosas, según la inspección técnica y toda vez que es una fuga perceptible - imperceptible, 
le sugerimos contratar al personal idóneo para la ejecución de las instalaciones internas. Le 
recordamos que el diseño, la construcción y mantenimiento de la red interna es responsabilidad 
exclusiva del suscriptor o usuario, y deberán observar las normas técnicas oficiales aplicables, 
razón por la cual la Empresa está exenta de toda responsabilidad en los eventos en que se 
comprometan dichas instalaciones. 

Decreto 302 de 2000 Artículo 6° - "Del uso racional de los servicios". Los usuarios o suscriptores 
de las entidades prestadoras de los servicios, deberán hacer uso de los servicios de acueducto y 
alcantarillado en forma racional y responsable, observando las condiciones que para tal efecto 
establezcan las normas vigentes, en orden a garantizar el ahorro y uso eficiente del agua, la 
prevención de la contaminación hídrica por parte de sustancias susceptibles de producir daño en 
la salud humana y en el ambiente y la normal operación de las redes de acueducto y 
alcantarillado. 

Para mayor información favor dirigirse a la EAAAY - Dirección Comercial, en la Oficina de 
Atención al Cliente, ubicada en la Carrera 19 No. 21 - 34. 

Agradecemos su comprensión y recuerde que en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo 
de Yopal está a su servicio. 

Es tuya, es nuestra, es de Yopal!! 

Atentamente, 

Director Comercial 

Reviso: Nombre y Apellidos/Profesional PQR 
Elaboró: Nombre y Apellidos/Rodríguez/ Auxiliar 

GESTION DOCUMENTAL 
Original: Destinatario 
Copia 1: Archivo Serie Documental 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
Línea de Atención al Cliente 116*www.eaaaygov.co* E-mall anaavéDeaaav.goy.co* Yopal - Casanare 



e  4> 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Vocal 
E.I.C.E - E.S.P 

NIT 144 000 755-4 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.05 

PROCEDIMIENTO PARA EXPEDIR PAZ Y SALVO EN LA 
DIRECCION COMERCIAL 

Versión 
03 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

1. INFORMACION GENERAL 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Expedir un paz y salvo en la Dirección Comercial. 

RESPONSABLE: Profesional de PQR. 

OBJETIVO: Expedir paz y salvo a los suscriptores y/o usuarios que lo requieran. 

ALCANCE: Inicia con la solicitud de la paz y salvo y termina con la entrega del documento físico al suscriptor y/o usuario. 

INSUMO: Solicitudes de certificados realizados por los suscriptores y/o usuarios. 

PRODUCTO: Certificación de paz y salvo. 

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

TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 

Suscriptor: Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de condiciones uniformes de servicios públicos. 

Suscriptor potencial: Persona que ha iniciado consultas para convertirse en suscriptor y/o usuario del servicio público ofrecido por la 
persona prestadora. 

Usuario: Persona natural o jurídica que se beneficia con la prestación de un servicio público, bien como propietario de un inmueble en 
donde este se presta, o como receptor directo del servicio, equiparándose este último con el término consumidor. 

Factura de servicios públicos: Cuenta presentada con la información mínima que una persona prestadora de servicios públicos 
entrega al usuario o suscriptor, por causa del consumo y demás bienes y servicios inherentes al desarrollo del contrato de prestación de 
servicios públicos. 

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

Página 1 de 4 



Tipo de Documento 
Procedimiento c 4> PROCEDIMIENTO PARA EXPEDIR PAZ Y SALVO EN LA 

DIRECCION COMERCIAL Código 
51.13.05 

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
Nrt .44 000 155-4 

Versión Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 03 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

ACTIVIDADES Y RESPONSABLES 

ACTIVIDAD FLUJOGFtAMA RESPONSABLE 
DOCUMENTO Oj 

REGISTRO 

Dirección 
Comercial 

(ATC) 
Solicitud 

Suscriptor y/o 	usuario 	presenta 	solicitud 	de 
certificación de paz y salvo en ATC 

C 	
INICIO 

1 

Dirección 
Comercial 

(ATC) 

Software de 
Gestión 

Comercial 

De acuerdo a la dirección donde la persona 
solicita el paz y salvo se verifica en el sistema el 
estado de la cuenta del inmueble donde reside el 
solicitado. 

Protocolo 	1. 	Consulta 	del 	estado de cuenta del 
Suscriptor y/o usuario. 

VERIFICAR 
PAGO 

Se revisan datos del suscriptor y/o usuario con 
el documento de identidad. 

Dirección 
Comercial 

(ATC) ( 

Software de 
Gestión 

Comercial 

VERIFICAR 
I 

DATOS 	1 
i 

Una 	vez 	revisados 	los 	datos; 	se 	llena 	la 
información en el formato para pago de paz y 
salvos ingresando el valor a cancelar. 

Dirécción 
Comercial 

(ATC) 

51.13.05.01 
Formato de 

pago de paz y 
salvo 

GENERAR PAGO 

Se realiza la certificación de paz y salvo y se 
direcciona al Profesional de PQR para su Vobo, y 
firma por parte del funcionario de ATC. 

Dirección 
Comercial 

(ATC) 
Archivo Word 

SE REALIZA 
CERTIFICACIÓN 	2 

Página 2 de 4 



c 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
EIC.E-EZP 

NIT .44 000 715-4  

TO PARA EXPEDIR PAZ Y SALVO EN LA PROCEDIMIENTO PARA 
COMERCIAL 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.05 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
03 

Se 	realiza 	la 	entrega 	de 	la 	certificación 	al 
suscriptor y/o usuario. 

Dirección 
Comercial 

(ATC) 

51.29.05.02 
Certificación 

SE ENTREGA 
CERTIFICACIÓN 

• 

Se remite a la oficina de archivo y procesos 
para su digitalización en el software de gestión 
documental y posteriormente se archiva en 	la 
serie documental. 

Dirección 
Comercial 

(ATC) 

Serie 
Documental 

SE ARCHIVA 	
1 

4 

C 	
FIN 

DOCUMENTOS RELACIONADOS 

51.29.05.02 Certificación, 51.13.05.02 Formato cobro del paz y salvo, ley 142 de 1994, contrato de condiciones uniformes. 

APROBACIONES 

Elaboró Revisó Aprobó 

C--77-019, 
/ 2714eari 

Freddy Alexander Larrota Cantor 
Líder del Proceso 

Adriana Cristina Rosas Valderrama 
Representante • or la Dirección SGC 

Luz Amanda Camacho Sánchez 
Representante Legal  
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c 4, 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillado y Aseo de Yopal 
EJ.C.E-ES,11  

r47  544 000 755-4 

IENTO PARA EXPEDIR PAZ Y SALVO EN LA PROCEDIMIENTO 

COMERCIAL 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.05 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
03 

4. 	BITÁCORA DE ACTUALIZACIÓN 

Versión 
— L. 	

Fecha de Aprobación Ítem Modificado Motivo Aprobado por 

01 2008-09-24 Todos Aprobación inicial Gerente 

02 2014-12-19 Todos Actualización formato 
Representante Legal 

 

03 2017-04-28 Todos 
Actualizaron Términos y Definiciones y 

algunas actividades. 
Representante Legal 
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< 4> 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillad? Aseo de Yopal 

FORMATO DE PAGO PAZ Y SALVO 

Tipo de Documento 
Formato 

Código 
51.13.05.01 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Fecha de Aprobación 
2017-04-28 

Versión 
03 

FORMATO PAGO CERTICACIONES Y/0 PAZ Y SALVO 

FECHA 

DM MES AÑO VALOR VALOR EN LETRAS 

SUSCRIPTOR Y/0 
USUARIO: 

C.C. No NIT. DIRECCIÓN CÓDIGO: 

CUENTA DE AHORROS BANCO BOGOTA 	No 855033833 

NOMBRE DEL 
FUNCIONARIO 

DISPONIBILIDAD TECNICA 
ACU-ALCA 

DISPOSICIÓN FINAL 

AGUAS RESIDUALES 

PAZ Y SALVO 

ORIGINAL 
USUARIO 

Cra 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8) 6345001 - (8) 6342636 
LÍNEA DE ATENCIÓN AL CUENTE 116 * www.eaaay.gov.co  * Yopal - Casanare 

FORMATO PAGO CERTICACIONES Y/0 PAZ Y SALVO 

FECHA 

DIA MES AÑO VALOR VALOR EN LETRAS 

SUSCRIPTOR Y/0 
USUARIO: 

C.C. No NIT. DIRECCIÓN CÓDIGO: 

CUENTA DE AHORROS BANCO BOGOTA 	No 855033833 

NOMBRE DEL 
FUNCIONARIO 

DISPONIBILIDAD TECNICA 
ACU-ALCA 

DISPOSICIÓN FINAL 

AGUAS RESIDUALES 

PAZ Y SALVO 

ORIGINAL 
USUARIO 

Cra 19 No. 21-34 * Teléfonos: Teléfonos: (8) 6345001 - (8) 6342636 
LÍNEA DE ATENCIÓN AL CLIENTE 116 * www.eaaay.gov.co  * Yopal - Casanare 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6322728 - (8)6322729 - (8)6355417 * fax: (8)6322487 
Línea de Atención al Cliente 116 *  www.eaay.00y.ro  * E-mail examiCeaaay.pnv.m * Yopal - Casanare 



c. < 4> 
Empresa de Acueducto, 

Alcantatilladoj Aseo de Yopal 

N. . .. 

CERTIFICACIÓN 
Tipo de Documento 

Formato  

Código: 51.29.05.02 

Fecha de Elaboración 
2011-04-07 

Fecha UltimaModificación 
2014-12-016 Versión: 03 

Código de Archivo 

LA EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE YOPAL 
EAAAY EICE ESP 

NIT 844.000.755-4 

CERTIFICA: 

Que el señor (a) NOMBRE DEL SUSCRIPTOR, USUARIO O PERSONA 
QUE LO SOLICITA, identificado (a) con cc NUMERO, se encuentra a 
PAZ Y SALVO por todo concepto de la vivienda ubicada en la dirección 
	  en la ciudad de Yopal con código No. 	  
revisados los registros de las bases de datos de la Empresa se encontró 
que la matricula se le está facturando servicio de acueducto alcantarillado 
y aseo desde mayo del 2009, actualmente se encuentra como suscriptor 
en el servicio de aseo con la empresa de Aseo Urbano, a la fecha no 
tiene deuda pendiente con la Empresa de Acueducto Alcantarillado y Aseo 
de Yopal ESP EICE 

Se expide la presente a solicitud del interesado, a los Fecha de 
expedición. 

Funcionario de ATC 

Vobo: Nombre // Profesional de PQR 

GESTION DOCUMENTAL 
Original: Destinatario 
Copia 1: Serie Documental 

Carrera 19 No. 21-34 * Teléfonos: (8)6345001 - (8)6342636 
Línea de Atención al Cliente  II6S  E-mail eaaav(aeaaav.aov.co* Yopal - Casanare JO 



PROCEDIMIENTO VIABILIDAD O DISPONIBILIDAD DEL 
SERVICIO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.06 cé> 

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
NIT. $44 000 755-4 

Versión 
03 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

  

ACTIVIDADES Y RESPONSABLES 

ACTIVIDAD FLUJOGRAMA RESPONSABLE 
DOCUMENTO O 

REGISTRO 

Usuario 	radica 	solicitud 	de 	viabilidad 	o 
disponibilidad en la oficina de archivo y procesos 
de la EAAAY. 

Oficina de 
Archivo 

Software de 
gestión 

documental 

INICIO 	-' 
_y 

Se remiten los oficios a la Dirección Comercial 
y 	Técnica 	a 	través 	del 	Software 	de 	gestión 
documental y en medio físico para su respectiva 
inspección. 

Oficina de 
Archivo 

Software de 
gestión 

documental 

REMIS ON DE 
DOCUMENTOS 

/ 

La Dirección Técnica realiza la inspección y la 
remite a la Dirección Comercial. Dirección 

técnica 
Inspección DIRECCIÓN TÉCNICA REALZIA LA 

INSPECCIÓN 

La 	Dirección Técnica devuelve el expediente 
con 	la inspección de acueducto y alcantarillado 
debidamente firmada, indicando si existe o no la 
respectiva 	viabilidad 	o 	disponibilidad 	de 	los 
servicios de acueducto y alcantarillado sanitario. 

Dirección 
técnica 

Expediente 
DEVOLUCION DE 

EXPEDIENTES 

La 	Oficina 	de 	PQR 	proyecta 	el 	oficio 	de 
respuesta indicándole al usuario que ya está la 
certificación para que se acerque a la Empresa a 
cancelar el valor correspondiente para entrgarla. 

PROYECTA LA RESPUESTA Y LA 
CERTIFICACIÓN Oficia PQR Oficio - 

Certificación 
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Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
NIT 044 000 7554 

PROCEDIMIENTO VIABILIDAD O DISPONIBILIDAD DEL 

SERVICIO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.06 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
03 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

1. INFORMACION GENERAL 

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Procedimiento para viabilidad o disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado. 

RESPONSABLE: Profesional de PQR 

OBJETIVO: Entregar las certificaciones de viabilidad o disponibilidad a los suscriptores y/o usuarios que lo requieran. 

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

INSUMO: Solicitud radicada por el suscriptor potencial con los documentos soporte, inspecciones de campo por parte de la Dirección 
Técnica y Cartera y la Certificación donde indique si hay viabilidad o disponibilidad. 

PRODUCTO: Certificación de viabilidad o disponibilidad. 

USUARIOS: Nuevos suscriptores de los servicios de acueducto y alcantarillado. 

TÉRMINOS Y DEFINICIONES: 

Acometida de Acueducto (Decreto 302 de 2000): Derivación 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): Derivación que parte de la caja de inspección y llega hasta el colector de la red 
local. 

Disponibilidad: Certificación que emite la Empresa mediante la cual se informa al solicitante si un predio tiene disponibilidad para 
realizar la conexión de forma inmediata los servicio de acueducto y alcantarillado. 

Viabilidad: Certificación 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 y alcantarillado. 
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Tipo de Documento 
Procedimiento 

< é> 
PROCEDIMIENTO VIABILIDAD O DISPONIBILIDAD DEL 

SERVICIO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO Código 
51.13.06 

Empresa de Acueducto, 
Alcantarillado y Aseo de Yopal 

E.I.C.E - E.S.P 
NI]. 044 000 755-4 

Versión 
03 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Cuando el usuario se acerque a la línea de ATC 
se le expedirá el recibo respectivo para que lo 
cancele 	y 	posteriormente 	se 	le 	entregara 	la 
CERTIFICACIÓN. 

Dirección 
Comercial 

(ATC) 

51.13.05.01 
Formato pago 
certificaciones 

EXPEDIRÁ EL RECIBO RESPECTIVO 
PARA 	QUE 	LO 	CANCELE 	Y 
POSTERIORMENTE 	SE 	LE 
ENTREGARA LA CERTIFICACIÓN 

Se entrega la certificación original al solicitante 
y la copia con el recibido se remite a archivo con 
el 	respectivo 	soporte 	de 	pago, 	para 	que 	se 
incorpore al consecutivo de la serie documental 
correspondiente. 

4' 
Dirección 
Comercial 

(ATC) 

Expediente 
con los 

soportes 

ARCHIVO 

+ 

C 	FIN 	D 
DOCUMENTOS RELACIONADOS 

51.13.05.01 Formato Pago Certificaciones, ley 142 de 1994, contrato de condiciones uniformes. 

APROBACIONES 

Elaboró 

/49-fi 

Revisó 

Álk 
• 

O 	1 	1  4  4 	
/ 

Aprobó 

anfitill i  

k 
0 y 

Freddy Alexander Larrota Cantor 
Líder del Proceso 

Adriana Cristina Rosas Valderrama 
Representante por la Dirección SGC 

k Luz 
1 

Amancla Camacho Sánchez 
Re' resentante Legal 
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< é > > 
Empresa de Acueducto, 

Alcantarillarly AEstlopde Vocal 

PROCEDIMIENTO VIABILIDAD O DISPONIBILIDAD DEL 
SERVICIO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO 

Tipo de Documento 
Procedimiento 

Código 
51.13.06 

Fecha de Elaboración 
2008-09-24 

Fecha Ultima Modificación 
2017-04-28 

Versión 
03 

4. 	BITÁCORA DE ACTUALIZACIÓN 

Versión Fecha de Aprobación Ítem Modificado Motivo Aprobado por 

01 2008-09-24 Todos Aprobación inicial Gerente 

02 2014-12-19 Todos Actualización formato 
Representante Legal 

03 2017-04-28 Todos 
Actualización de términos y definiciones y 

de las actividades del procedimientos 
Representante Legal 
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