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2. OBJETIVO

Establecer el procedimiento a seguir por parte de SERVICIUDAD E.S.P; para
detectar el presunto delito de defraudacién de fluidos y el presunto incumplimiento
del Contrato de Condiciones Uniformes por el uso no autorizado del Servicio, asi
como definir los procesos paradeterminar y lograr el pago del valor de los metros
cubicos dejados de facturar y de otros conceptos, derivados de la comision de
conductas tales como: conexiones, Bypass, acometida paralela a una acometida
con medidor, manipulacién del medidor o posible fraude en medidor, entre otros.

3. ALCANCE

Desde la deteccion del presunto delito de defraudacién de fluidos hasta el cobro
de los metroscubicos dejados de facturar para el cierre del expediente

4. SOPORTE NORMATIVO

Resolucion 0371 de 2016

Ley 1142 de 2007.

Ley 906 de 2004.

Ley 599 de 2000, Articulo 256.

Ley 142 de 1994. Especialmente el articulo 145 de la misma ley.

Ley 689 del 28 de agosto de 2001. "Por la cual se modifica parcialmente la
Ley 142 de 1994, Decreto 302 de 2000 modificado por el Decreto 229 de
2002. "Reglamentario de laLey 142 de 1994.

Decreto 1077 de 2015.

Resolucion CRA 0330 de 2017

Resolucién CRA 151 2001 - 7. Contrato de Condiciones Uniformes.
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5. TERMINOLOGIA Y DEFINICIONES

Al interpretar el presente Manual se aplicaran las definiciones consagradas en la
Ley 142 de 1994, sus Decretos Reglamentarios, los actos administrativos de
caracter general expedidos porla Comisiéon de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico y la Superintendencia de Servicios Publicos, las normas
técnicas aplicables y cualquier otra norma que las adicione, modifique, derogue,
complemente o desarrolle y que tenga relacion con la prestacion de los servicios
de (acueducto y/o alcantarillado, seguin sea el caso).

En especial, se aplicaran las siguientes definiciones:

v ACOMETIDA DE ACUEDUCTO. Derivacion de la red local de acueducto
que se conectaal medidor del inmueble. En edificios de propiedad
horizontal o condominios la acometida llega hasta el macro medidor
principal.
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v ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO. Derivacion que parte de la caja de
inspeccion y llega hasta el colector de la red local.

v ACOMETIDA CLANDESTINA O FRAUDULENTA. Acometida o derivacion
de acueducto o alcantarillado no autorizada por la entidad prestadora del
servicio.

v ASENTAMIENTO SUBNORMAL. Es aquel cuya infraestructura de
servicios publicos domiciliarios presenta serias deficiencias por no estar
integrada totalmente a la estructuraformal urbana.

v AUTORIDAD COMPETENTE: Para todos los efectos de la aplicacion del
presenteManual, entiéndase como "autoridad competente”, las siguientes:

o La Empresa a través de la oficina juridica o quien haga sus veces,
cuando la resolucion que ella expida para cerrar el procedimiento
administrativo tendiente alograr el pago del valor de los metros
cubicos dejados de facturar y demas conceptos derivados del
mismo, quede en firme por no haberse interpuesto contrala misma
los recursos de ley, o por no proceder los mismos en el evento de
obtenerse el pago voluntario del valor adeudado.

o La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, cuando
conoce en Recurso de Apelacion el Procedimiento Administrativo
tendiente a lograr el pago del valor de los metros cubicos dejados
de facturar y demas conceptos derivadosde los mismos.

o Los Jueces y/o Fiscales cuando la recuperacion del pago del valor de
los metros cubicos dejados de facturar y demas conceptos
derivados de los mismo, se intentedentro del proceso penal.

v" CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO. Pérdida del derecho al servicio
que puede implicar retiro de la acometida y/o del medidor.

v" CONEXION. Ejecucion de la acometida e instalacion del medidor de acueducto.

v" DEFRAUDACION DE FLUIDOS: Es el delito penal que mediante cualquier
mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o aparatos
contadores se apropie de aguaen perjuicio ajeno. El Articulo 256 de la Ley
599 de 2000, elevo a la categoria de delito ladefraudacién de fluidos como
el que mediante cualquier mecanismo clandestino o alterando los sistemas
de control o aparatos contadores, se apropie de energia eléctrica,agua,
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gas natural, o sefial de telecomunicaciones, en perjuicio ajeno.

v DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS: Se entendera por desviacion
significativa en el periodo de facturacion correspondiente, los aumentos o
reducciones en los consumos quecomparados con los promedios de los
ultimos seis (06) meses periodos, sean mayores al35% para usuarios con
un promedio de consumo mayor o igual a 41 m3 y 65% para usuarios con
un promedio de consumo menor a 40 m3. En los casos de inmuebles en
losque no existan consumos histéricos, se seguira lo establecido en el
articulo 1.3.20.6 de laResolucion CRA 151 de 2001. Mientras se establece
la causa de desviacion del consumo,la persona prestadora determinara el
consumo de la forma establecida en los articulos 149 y 146 de la Ley 142
de 1994.

v" RECONEXION: Es el restablecimiento de los servicios de acueducto y
alcantarillado a uninmueble una vez se haya eliminado la causa que genero
la suspension.

v SUSPENSION: Interrupcion temporal del servicio por comdn acuerdo, por
incumplimientoo por otra de las causales previstas en la Ley 142 de 1994,
en el Decreto 302 de 2000, enlas condiciones uniformes del contrato de
servicio publico y en las demas normas concordantes.

v' RECURSQO: El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la
empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio
o la ejecucién del contrato. Contra los actos de negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casosen que
expresamente lo consagre la ley.

6. RESPONSABLE

v Profesional Universitario

v' Abogado
v Técnico de corte y reconexion

v Supervisor Operativo Area Comercial
v Fontaneros
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7. CONDICIONES GENERALES

1. En todos los casos en que haya un presunto incumplimiento del contrato
de condiciones uniformes por el uso no autorizado del servicio, se debera
adelantar el procedimiento administrativo previsto en el presente Manual,
tendiente a determinar y lograr el pago del valor de los metros cubicos
dejados de facturar y de los otros conceptos, derivados delpresunto
incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes.

2. No se considerara defraudacién de fluidos, la reconexion que, de manera
no autorizada, realice el usuario cuando el servicio le haya sido suspendido
por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes; siempre y
cuando la misma se realice a traveés del medidor.

3. La Subgerencia Comercial y/o el funcionario designado por la empresa o
quien haga susveces, recopilara toda la informacion necesaria y que sirva
a la conformacioén del expediente de cada caso, para el envio del mismo a
la Oficina de secretaria general para lo de su competencia.

4. Ladenuncia penal para el conocimiento del presunto delito de defraudacion
de fluidos y/o el acto administrativo para declarar el presunto
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por el uso no
autorizado del servicio, se aplicara de conformidad con la politica
establecida en la Resolucion que adopta el presente manual.

5. Para el Proceso Administrativo que busca establecer si hay incumplimiento
del contrato de condiciones uniformes o no, se considera como uso
indebido del servicio las siguientescausales contempladas en el Contrato
de Condiciones Uniformes vigente: Por adulterar las conexiones,
acometidas o aparatos de medicion; o por retirar el aparato de medicion
con el fin de dejar paso directo o cambio del mismo por otro no autorizado
por la Empresa,o intervenir el visor del medidor de tal manera que se
impida, dificulte o modifique su lectura, o por alterar su normal
funcionamiento, o la ejecucion de una acometida clandestina en un predio
con contrato de condiciones uniformes vigente, o bypass; por utilizar el
servicio a través de una o varias acometidas fraudulentas.

6. Cuando se encuentre una posible defraudacion de fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no
autorizado del servicio, La Subgerencia Comercial y/o Subgerencia
Técnica y Operativa o el funcionario designado por la empresa o quien
haga sus veces, debera eliminar la causa que origina la presunta conducta.
En el caso que sea usuario de la Empresa, se debera dejar en uso el
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servicio legalmente autorizado y no podra suspender éste, mientrasno se
agote la actuacion administrativa o pronunciamiento judicial.

7. Cuando se detecte o reporte una posible defraudacion de fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no
autorizado del servicio, se debe disponer una visita de inspeccién de
acuerdo a la asignacion de érdenes de trabajo programadas por la
Subgerencia Comercial.

8. Es deber y obligacion de todos y cada uno de los empleados y/o
trabajadores, ycontratistas de la empresa, poner en conocimiento del jefe
inmediato o supervisor, cuandose detecte la presunta defraudacion de
fluidos o conexion al servicio no autorizada.

9. Lainvestigacion, deteccion y liquidacion de los consumos no facturados es
realizada porLa Subgerencia Comercial y/o el funcionario designado por la
empresa o quien haga susveces, quien asumira las decisiones frente a las
respectivas liquidaciones; las actuaciones Administrativas y/o Judiciales
correspondientes se adelantaran por parte de la secretaria general.

10. Las conductas presuntamente constitutivas del delito de defraudacion de
fluidos seran denunciadas penalmente cuando la cuantia de lo ilicitamente
apropiado sea o supere tres salarios minimos legales mensuales vigentes
(3 SMLMV), cuando el implicado de dicha conducta no concilie y cuando
asi lo estime necesario la secretaria general y de conformidad con las
disposiciones legales que rigen la materia.

11. Atendiendo la normatividad de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios en su Circular 006 interna del 02 de mayo del 2007: Si la visita
realizada por parte de SERVICIUDAD E.S.P., es parte de una estrategia
de deteccion de anomalias tendra que avisar previamente al usuario con
una antelacion de una (1) hora conforme al inciso 2 del articulo 12 de la
Resolucion CRA 413 de 2006, sin perjuicio de que en las demas
actuaciones se deba garantizar lo sefialado en este numeral.

12. El funcionario designado por la Empresa, que se presente a realizar la
visita, inspeccién, revision, retiro de medidor y otras actividades
contempladas en este manual, deberé portarel carnet de la empresa, en el
que se precise un numero de teléfono del prestador para que el suscriptor
o usuario pueda verificar la informacion.
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8. ACTIVIDADES A REALIZAR

Actividad 1:

1.

1

1.1.

1.2

2.1

Realiza Investigacion Previa Y Conocimiento Del Caso.

Cualquier indicio de una posible defraudacion de fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no
autorizado del servicio, a través de una conexion fraudulenta o
clandestina, o de la manipulacion de los aparatos de medicion, debera ser
estimada por la Subgerencia Comercial y/o el funcionario designado por
la empresa o quien haga sus veces.

La informacion relacionada con los indicios levantada por la Subgerencia
Comercial y/oel funcionario designado por la empresa o quien haga sus
veces, debe ser ingresada al sistema de informacion de la empresa,
independientemente de los canales de comunicaciéon (llamada, denuncia
verbal, denuncia escrita, mail, reporte de funcionarios, entre otros) a
través de los cuales se tenga conocimiento del hecho y se trate o no de
un suscritor, tales como:

Denuncias o informes presentados por la comunidad, los entes de control

y de vigilancia,ocualquier otro denunciante.

1.2.2. Reportes del personal de terreno de posibles predios clandestinos o
fraudulentos residenciales y no residenciales.

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

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

1.3.

Una vez conocido el caso, La Subgerencia Comercial y/o el funcionario
designado por la empresa o quien haga sus veces, debe verificar en el
sistema de informacion si la posible defraudacion de fluidos vy/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no
autorizado del servicio, es en un predio suscriptor o no de la Empresa.
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1.4. Constatada la condicion de suscriptor de la Empresa, se debera realizar
un analisis de los datos maestros comerciales y técnicos, y efectuar un
andlisis histérico de por lo menoslos ultimos Tres (3) afios, incluyendo
como minimo las lecturas, consumos, pagos, suspensiones, cortes,
cambios de medidor, cambios de clase de uso, etc., tendientes a constituir
el acervo probatorio.

1.5. Por su parte, en el evento en que la presunta defraudacion de fluidos y/o
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no
autorizado del servicio, sea cometido en un predio no suscriptor de la
Empresa, sea irregular masivo o disperso, se seguira elprocedimiento que
se detalla a continuacion:

1.6. Con lainvestigacion realizada en el sistema de informacion empresarial, la
SubgerenciaComercial y/o el funcionario designado por la empresa o
quien haga sus veces, emitird una orden de trabajo para realizar la accién
operativa en terreno; esta orden debe contener la mayor cantidad de datos
posibles que faciliten esta accién como (direccion, barrio, cuenta contrato,
numero de medidor, descripcién de la presunta anomalia, entre otros).

1.7. Una vez realizada la accion de terreno, el funcionario designado para
realizar esta accidndebe hacer entrega a La Subgerencia Comercial, por
la empresa o quien haga sus veces, la respectiva acta de visita de
inspecciéon correctamente diligenciada, con su respectiva evidencia
(registro fotografico, registro video grafico, material retirado, entre otros).
De todo esto se dejara constancia en la respectiva acta de visita de
inspeccion que contendra como minimo la sintesis del procedimiento
adelantado en la oficina y en terreno, con nombres completos,
identificacion del funcionario y de laspersonas que intervienen en la
misma.

1.8. Si como producto del seguimiento efectuado se establece que no existen

indicios que ameriten continuar con la investigacion, se dara por concluida
la misma dejando la correspondiente constancia en el sistema.

Actividad 2:
2. Adelantar Visita De Inspeccion Y Realizar Ejecucion Operativa En Terreno

2.1.La Empresa a través de la Subgerencia Comercial y/o el funcionario
designado por la empresa o quien haga sus veces, se identificara ante
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quien atienda la visita, informandole dobjeto de la misma.

2.2. Si quien atiende la visita, siendo persona con capacidad de atenderla, no
permite el ingreso al inmueble para adelantar la misma, el funcionario
designado para realizar estaaccion, debera comunicarle al mismo, que
este hecho constituye un incumplimiento del Contrato de Condiciones '
uniformes que conlleva a la suspension del servicio. En caso de continuar
la oposicion o negativa, se procedera a la suspension del servicio hasta
que sepermita el ingreso al predio para su revision. De lo anterior, se
dejara constancia en el Acta de visita de inspeccion y copia de la misma
al usuario; la Empresa reprogramara la visita para revision interna del
predio, sin aviso previo al suscriptor y/o usuario.

2.3. Si el predio se encuentra vacio o quien atiende la visita, es un menor de
edad o un incapaz, el funcionario designado, de ser posible continuara con
la inspeccion externa, dejando constancia de todo lo sucedido en ella en
el Acta visita de inspeccion; de ser necesario reprogramara visita para la
revision interna del predio.

2.4. En el caso en que se pueda adelantar la visita, el funcionario designado
para realizar la accion, dara inicio a la misma, asi:

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

2.4.2. Se tomara registro fotografico y/o filmico acorde con el desarrollo de la
visita, estos deben registrar como minimo: fecha, hora, fachada y placa de
nomenclatura del predio tomada desde un angulo donde se pueda identificar
que pertenece al mismo, anomalia(s) encontrada(s) asociadas a la
defraudacién de Fluidos y/o Incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes por uso no autorizado del servicio, desarrollo de los trabajos antes
ydespués de su ejecucion, medidor retirado e instalado, en los casos en que
esta actividad se realice.

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

2.4.4. En caso de no ubicar faciimente el sitio de la conexién fraudulenta se
podran utilizar equipos especializados (ej; gedfonos o geo-radares) que
permitan detectar el sitio de la conexion para efectos de la intervencion
acertada del espacio publico.
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2.4.5. De encontrarse la acometida ilegal se procedera a efectuar la excavacion,
corte desde la red principal. Posteriormente se debera dejar el espacio
publico en las condiciones inicialmente encontradas.

2.4.6. Elservicio de la acometida legal no podra ser cortado o suspendido, salvo
que estuviere en este estado al inicio de la visita, o que estuviese en mora
susceptible para corte.

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

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

2.49. Si se evidencia la manipulacién de los aparatos de medicion o los
accesorios de la acometida o de la misma acometida, el funcionario
designado por la Empresa, adelantara las siguientes pruebas:

2.4.9.1. Verificacion de la ruptura o manipulaciéon de los sellos de
seguridad y de los precintos de control, y la reconexion del
servicio cortado, sin pago.

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

2493. Se retirara el medidor aplicando el procedimiento
establecido por la Empresa.

2.494. El medidor retirado se remplazara por uno nuevo, al que se
le colocaran los precintos de seguridad sefialando en el Acta los
datos y condiciones del medidor retirado y del medidor instalado.
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2.4.9.5. Culminada la visita, el funcionario designado para realizar
esta accion, revisara que, en el acta de visita de inspeccion, se
haya consignado los datos basicos y todo lo encontrado en
terreno, de igual manera, garantizara que quede debidamente
firmada por quien atendié la diligencia, el ejecutor y los testigos,
si los hay, y le hara entrega de una copia de la misma. Si quien
atiende la visita se niega a firmar el Acta, la misma podra ser
firmada por los testigos que alli se encuentren, si estos acceden
a colaborar, de lo anterior se dejara constancia en el Acta de
Inspeccion, segun formato adoptado por la Empresa-

2.5. Resultado de la visita. Si la visita arroja como resultado, que no se
presenta ninguna irregularidad, el funcionario designado para realizar esta
accion debera consignar este hecho en el acta de inspeccion técnica, e
informara y entregara una copia de la misma a quien atienda la visita y se

procedera a archivar el caso.

Actividad 3:

3. Verificacion de Aparatos De Medida En El Laboratorio (En los casos en que sea

necesario).

3.1.Las pruebas del medidor, deberan realizarse por un laboratorio

debidamente acreditado por la ONAC.

3.2. El laboratorio procedera a realizar las pruebas técnicas pertinentes con el
fin de establecer el estado del medidor, dictamen que puede confirmar,
descartar o aportar mas indicios de los sefialados en el Acta de visita de

Inspeccion.

3.3. En todo caso y para garantizar el manejo de la cadena de custodia se

debe tener en cuenta lo siguiente:

3.3.1. Recepcion: El medidor se entregara en el Laboratorio acompaiado del
Formato dispuesto por la Empresa. El medidor debe tener relacionado la
direccion del predio de donde se retiro, el numero de la cuenta contrato y

marca, numero y lectura del medidor.

3.3.2. Almacenamiento y custodia: El almacenamiento y custodia de los
medidores sera de responsabilidad de la Subgerencia Comercial area de
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micro medicion y/o el funcionario designado por la empresa o quien haga sus
veces y se realizard maximo por el tiempo que dure el proceso penal o
administrativo.

3.3.3. Si el Laboratorio conceptia que el medidor ha sido adulterado, este

concepto sera el soporte para continuar con el procedimiento a que haya
lugar de conformidad con este Manual.

3.3.4. En el evento en que el laboratorio conceptue que el medidor NO ha sido

adulterado, la Subgerencia Comercial y/o el funcionario designado por la
empresa o0 quien haga sus veces, procedera a comunicarle por escrito
mediante correo certificado o entrega personal al suscriptor y/o usuario
cerrando la verificacion previa en caso de ser el unico indicio de la presunta
anomalia.

Actividad 4:

4.

Liquidacién Cargos A Cobrar

4.1. Cuando la visita adelantada o en su defecto el concepto de experticia
técnico emitido porel laboratorio de medidores muestren la existencia de
una irregularidad, la SubgerenciaComercial y/o el funcionario designado
por laempresa o quien haga sus veces, procedera a efectuar la liquidacién
correspondiente de los consumos (m?) de acueducto y alcantarillado y los
costos por investigacion de la presunta red clandestina.

4.2. Estructura y Contenido del documento: para la realizacion de la
respectiva liquidacion de cargos a cobrar se debe tener en cuenta los
siguientes requerimientos:

Tipo de anomalia que requiere cobro de consumos, acueducto vy
alcantarillado y los cargos fijos dejados de facturar y cobrar.

Metros cubicos no facturados, de acueducto y alcantarillado, descontando
los metros cubicos relacionados en las facturas.

Para liquidar los consumos de los estratos 1-2-3 y 4 se utiliza la tarifa del
estrato 4, es decir sin subsidio y no residenciales se utiliza la tarifa vigente de

cada estrato segun sea el tipo de uso.

Cargos fijos de acueducto y alcantarillado dejados de cancelar.
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4.3. Tarifa a aplicar. La tarifa a aplicar para la liquidacion de los consumos a
cobrar, sera la adoptada por la Empresa para el cobro de los servicios de
acueducto y alcantarillado a sus suscriptores y/o usuarios, segun la
Resolucion vigente para el momento de la liquidacion segun la clase de
uso y estrato del predio. En los casos en que la visita de inspeccion
identifique una clase de uso diferente a la que se encuentra en el sistema
LaSubgerencia Comercial y/o el funcionario designado por la empresa o
quien haga sus veces, procederan a modificar la clase de uso y con
posterioridad realizar la respectiva liquidacion teniendo en cuenta la clase
de uso y estrato identificadas en terreno.

4.4. Calculo de consumos. Por regla general el consumo se determinara con
base en las diferencias de lectura registradas por el medidor (cuando
exista aparato de medida en el predio estando cortado). Si no existe
medidor o existe acometida paralela o bypass o cualquier otro tipo de
conexion identificada como defraudacion de fluidos y/o uso no autorizado
del servicio se utilizara alguno de los siguientes métodos para estimar el
consumo, segun sea el caso:

4.4.1. Por regla general se aplicara para el uso residencial el promedio de
consumos registrados con predios de caracteristicas y condiciones similares.
(art 146. Ley 142/94), asi: se determinara con base en el promedio de
consumo de los ultimos 3 aflos conforme a la estadistica de los consumos
promedio suministrada por la Subgerencia Comercial segun el estrato, clase
de uso de predios en caracteristicas y condiciones similares. Para otros tipos
de clase de uso se utilizara el siguiente método de calculo.

4.42. Capacidad instalada, se realiza con base en el diametro de la acometida
encontrada en el terreno y aplicando la formula hidraulica (Q =V * A), donde:

Q =

Caudal en

m3 / seg.

V =

Velocidad

enm/ seg.

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

AREA: El area depende del diametro de la tuberia encontrada en terreno.
VELOCIDAD: Se toma una velocidad promedio de 0,5 m/seg.

TIEMPO: El tiempo se calcula con un flujo de agua diario correspondiente a la clase de uso
y de1 a 24 horas al dia por 30 dias al mes.
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Para Clase De Uso Comercial: Partiendo del hecho que los predios con clase de
uso comercial en promedio laboran una jornada de ocho (8) horas diay treinta (30)
dias mes, con base en el diametro de la acometida encontrada en terreno.

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

Para Clase de Uso Oficial. Previendo que los predios con clase de uso oficial en
promedio laboranuna jornada de diez (10) horas dia, con base en el diametro de
la acometida encontrada en terreno.

Para clase de usé Industrial. Previendo que los predios con clase de uso Industrial
tienen consumos atipicos, la Subgerencia Comercial y/o el funcionario designado
por la empresa o quien haga sus veces liquidara los consumos basados en el
tiempo promedio laboral dependiendo del sector productivo. Por lo tanto, para la
clase de uso industrial se usara el tiempo promedio laboral diario de acuerdo al
sector productivo y conforme la siguiente tabla:

Analisis De Tiempos Laborales En Los Sectores Industriales

Sector Tiempo Promedio Horas Dia
Hospitales 24

Hoteles 24 -
Estaciones de servicio 24

Alimentos o 10 -

Lava autos 10

Textiles e Hilanderias 10

Maderas 10

Servicios Funerarios 14

Centros educativos 10

Restaurantes - 10

Metalmecanica 10

Quimica o 10

Centros comerciales 10

Hipermercados 10

Clubes 10

Mineria 10

Imprentas y artes graficas 10

Lavanderias 9

Curtiembres [ 8
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La liquidacién de los volumenes se realizard con base en el diametro de la
acometida encontradaen terreno y el tiempo promedio horas dias correspondiente
al sector productivo. Con el caudal, en m3/seg, y el tiempo (dias convertidos a
segundos al multiplicarlos por 86400), se determina elvolumen en metros cubicos
(m3).

% Célculo de volumenes para clase de uso multiusuario: Se liquidara con base
en el diametro de la acometida encontrada en terreno y el tiempo promedio
horas/dia correspondiente al sector productivo de acuerdo con los volimenes a
aplicar de los apartes calculo de volimenespara uso comercial o uso industrial
del presente manual, conforme a la clase de usoidentificada en el predio.

R/

% Célculo de volumenes para temporales para obra: Se liquidara de la siguiente manera:

» Cuando se identifiqgue que la acometida fraudulenta surte tnicamente una
obra o surte obra y viviendas habitadas se liquidara con base en el
diametro de la acometida encontrada en terreno y el tiempo promedio de
12 horas/dia.

» Cuando se identifique que la acometida surte viviendas habitadas
Unicamente se liquidarade acuerdo con el aparte de calculo de volumenes
para clase de uso residencial por el total de viviendas habitadas.

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

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

4.5. Duracion: La Empresa, determinara el tiempo de duracion de la anomalia
conforme las pruebas obtenidas en el proceso de investigacion y sobre
este término se calculara el valor de los consumos correspondientes. El
suscriptor y/o usuario podra probar ante la Empresa el tiempo de duracion
de la anomalia, para que se re-liquide el valor de los consumos, de modo
que cobije solo el tiempo real. Se presumira que la duracion de la anomalia
es de cinco (5) meses, salvo que el suscriptor demuestre que la duracion
fue inferior al término sefalado anteriormente (Articulo 150 de la Ley 142
de 1994).



Codigo Version

SERVICIUDAD E.S.P SCMF-01 01

UDAD Manual de fraudes Pag 16 de 27

ki ianel $14]

SERVICI
BULTH - ARRE - ALES

4.6. Otros Cobros: En el caso de determinarse defraudacion de fluidos y/o
Incumplimiento del contrato de condiciones uniformes por uso no
autorizado del servicio, La Subgerencia Comercial y/o el funcionario
designado por la empresa o quien haga sus veces, liquidaray cobrara los
valores correspondientes a los costos operativos necesarios en que haya
incurrido en todo el proceso de investigacion, corte del servicio y la
recuperacion del espacio publico. Las liquidaciones se efectuaran al costo
segun la resolucion vigente parael mes en el cual fue detectada la
anomalia correspondiente.

Actividad 5:

5. CONSOLIDA LIQUIDACION

5.1. Si en un mismo predio se detectan varias acometidas clandestinas o varias
acometidas paralelas, que proveen o abastecen otros predios, el funcionario
designado por la Empresa, liquidara de manera independiente y los subtotales se
consolidaran en un solo total. En caso de encontrarse que solo abastece al predio
investigado las acometidas se tomaran como una sola. La liquidacion contendra la
sumatoria de los siguientes valores:

v" Consumo de acueducto

v" Consumo de alcantarillado

v Costos operativos y/o legales

Actividad 6:
6. Consolida El Expediente

El profesional de agua no contabilizada o el funcionario designado por la Empresa
0 quien actue en su nombre,sera responsable de conformar los expedientes para
cada uno de los casos, garantizando que se integren las pruebas necesarias.

Recopilada la informacién pertinente, debidamente foliada y legajada en una
carpeta se remitira a el area de cartera de Subgerencia Comercial, para que
efectué verificacién acerca de la creacionde la cuenta y su historial, posibles
acuerdos de pago, depuracion y castigos de cartera y/o cualquier situacion que
afecte la respectiva determinacion, en un plazo de cinco (5) dias habiles.

Una vez realizado el anterior procedimiento debera ser entregada al profesional
IANC.
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El profesional de agua no contabilizada de la Subgerencia Comercial remitira la
carpeta a la Secretaria General de SERVICIUDAD E.S.P. dentro de los cinco (05)
dias habiles siguientes a su recibo, a fin de que este Despacho formule la
correspondiente denuncia penal ante la autoridad competente, en los casos a que
haya lugar de conformidad con la politica establecida en el presente manual o se
inicie la correspondiente determinacion de incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes.

6.1. Los expedientes se enviaran a la Secretaria General en original, copia
fisica y una copia digitalizada en el formato definido por la empresa, para
la realizacion de la respectiva denuncia penal y/o el inicio del
procedimiento administrativo de declaracién de incumplimiento de
contrato de condiciones uniformes.

Actividad 7:

7. Inicio del Procedimiento Administrativo de Declaracion del Incumplimiento del Contrato
de Condiciones Uniformes y/o Denuncia Penal.

7.1. La Secretaria General o quien haga sus veces, iniciara la actuacion
tendiente a resolver el contrato de condiciones uniformes por incumplimiento
del mismo por la realizacién de conexiones o acometidas fraudulentas y/o la
respectiva denuncia penal, maximo dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes al recibo del expediente.

7.2. Para el inicio del Procedimiento Administrativo de Declaratoria de
Incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes por la realizacion
de conexiones o acometidas fraudulentas, Serviciudad ESP asegurando
y garantizando el debido proceso y la buena fe de los usuarios,
comunicara la intencion y la razén para dar por terminado el contrato de
condiciones uniformes de manera personal, y si no fuera posible, a través
de notificacion por aviso, tal como lo establece la Ley 1437 de 2011 a
partir del Capitulo V del Titulo [ll de la Primera Parte de la ley.

7.3. En esta etapa y por solicitud del secretario general o quien este delegue,
se convocara a comité técnico, juridico y comercial, para evaluar el caso
concreto materia de investigacion. El cual busca la realizacion de
sugerencias, modificaciones y toma de la decision de darle continuidad o
no al respectivo expediente remitido al area juridica. Comité que estara
conformado por el secretario general, el Subgerente Comercial, el
Subgerente Técnico y Operativo o quienes estos designen o deleguen, y
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se podra invitar a quien los integrantes requieran y/o consideren.

7.4. Una vez notificada la decision de inicio del procedimiento administrativo
de declaratoria de incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes
por conexiones o acometidas fraudulentas, Serviciudad ESP seguira el
procedimiento administrativo general, establecido en la Ley 1437 de 2011
Titulo 1ll Capitulo |, a partir del Articulo 34, y en lo no regulado en esta
parte, se aplicara lo establecido en el Capitulo Ill de la misma ley, a partir
del Articulo 47, es decir:

a. Serviciudad ESP iniciaria el procedimiento administrativo mediante
escrito, y debiendo informar la iniciacion de la actuacion al interesado
para el ejercicio del derecho de defensa y contradiccion.

b. Durante la actuacion administrativa y hasta antes de que se profiera la
decision de fondo, el usuario y/o suscriptor podran aportar, pedir y
practicar pruebas de oficio o a solicitud del interesado sin requisitos
especiales. El usuario y/ o suscriptor contara con la oportunidad de
controvertir las pruebas practicadas o aportadas dentro de la
actuacion, hasta antes de que se profiera la decision de fondo.

Los gastos que ocasione la practica de pruebas correran por cuenta
de quien las pidi6. Si son varios los interesados, los gastos se
distribuiran en cuotas iguales.

Seran admisibles todos los medios de prueba sefialados en el Codigo
General del Proceso.

Las pruebas se practicaran en audiencia si asi es requerido, con el fin
de garantizar la contradiccion, inmediacion y comunidad de la prueba.

c. Habiéndosele dado la oportunidad para que el usuario y/o suscriptor
de Serviciudad ESP exprese sus opiniones, y con base en las pruebas
aportadas y decretadas en el proceso, se tomara la decision, que sera
motivada.

7.5. El acto administrativo que ponga fin al procedimiento administrativo debera
contener:

1. Laindividualizacién de la persona natural o juridica contra quien se profiere.

2. El analisis de hechos y pruebas con base en los cuales se tomo la decision.
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7.6. La decisiéon que declara la terminacion del contrato de condiciones uniformes sera
notificada de manera personal y si no fuere posible, se notificara por aviso, de
acuerdo a lo establecido en el Titulo 11l del Capitulo V de la Ley 1437 de 2011, y

7.7.

3. Las normas infringidas con los hechos probados.

4. Ladecision final y su correspondiente fundamentacion.

contra esta decision se pueden interponer los recursos de ley.

Una vez en firme la decision se dara por terminado el contrato de condiciones
uniformes por conexiones o acometidas ilegales, y ademas, se realizara la
respectiva determinacion y por lo tanto facturacion y cobro de los fluidos

defraudados.

Actividad 8

1. Facturacion y Cobro de los fluidos defraudados

Una vez resueltos los recursos y en firme la decision de terminacion del contrato
de condiciones uniformes, se procedera a la facturacion y cobro de los fluidos

defraudados, de acuerdo con ssiguientes alternativas.

1.1. Pago de contado con la generacion del respectivo recibo de pago validado

por el sistemacomercial.

1.2. Cargo del valor a cancelar en el siguiente proceso de facturacion en el
niumero de cuentacontrato manifestado por el usuario, en el cual se
cobraran los fluidos defraudados y los consumidos mientras esta en firme

1.3.

1.4.

la decision de terminacion del contrato.

Si el usuario no esta en capacidad de realizar el pago de contado se podra

recurrir a unafinanciacion, de acuerdo con el procedimiento establecido
por la Empresa y Manual de cobro de Cartera, situacion que se remitira a

la respectiva oficina de cartera.

Cobro. Por larespectiva area de cartera.

En el evento que el usuario sea renuente al pago, se iniciara Proceso de
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ANEXOS

ANEXO No 1. Procedimiento defraudacién de fluidos

1. OBJETIVO

Describir las actividades que se deben llevar a cabo para garantizar que se
controla la defraudacion de fluidos, para disminuir el indice de agua no
contabilizada.

2. ALCANCE

Desde la identificacion de la denuncia hasta el cierre del expediente.

3. RESPONSABLE

Profesional Universitario ANC
Secretario general

Supervisor operativo comercial
Técnico grado 1 corte y reconexion
Fontaneros

Subgerente comercial y de mercadeo

ANENENENENEN
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4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
DESCRIPCION DE LA PUNTO DE
ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO CONTROL
Recepciéon de la denuncia:
Se recibe la denuncia a través
de diferentes medios, tales
como:
- Reporte de call center
- Telefonica
- Oficio radicado en Registro
ventanilla unica completo de la
- Personalmente. Auxiliar Software direccion,
1. - Comee administrativo comercial barkia y
- Redes sociales Técnico observaciones
- Péagina web de la corte y del
empresa ., denunciante.
- ldentificado or reconexion
) . P Profesiona
funcionarios en terreno
. ; | ANC
Se recibe una posible
ubicacion, nomenclatura o

pista de la ubicacion del sitio
del posible fraude con una
descripcién de la situacion
presentada

En todos los <casos se
consolida la informacion en el
software comercial en el cual
se le asigna orden de trabajo
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ETAPAS

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

PUNTO DE
CONTROL

Verificacion de Datos: Se
realiza verificacion de datos
determinando si e€s o no un
usuario, si es usuario se
identifica el tipo (irregular
masivo o lrregular disperso)
Irregular masivo: Mayor a un
usuario (Asentamientos)
Irregular disperso:
Irregularidades  individuales,
E, Usuario o cuadra tomando
el liquido de forma irregular.

Auxiliar
administrativo
Técnico
corte y

reconexion
Profesiona
| ANC

Software
comercial

Datos de
usuario

Generar Orden de trabajo:
Se genera orden de trabajo
para verificar

Técnico corte
y reconexion

Software
comercial

Datos de
usuario

Realizar la visita:

El ingeniero encargado de
realizar las visitas, se dirige a
sitio para identificar  si
efectivamente se presenta el
fraude o no.; o si los datos de
la denuncia son reales.

De la visita se generan tres
conceptos:

- Posible fraude

- Sin Novedad.

- Incumplimiento a
contrato de
condiciones
uniformes.

El responsable determina si
realiza seguimientos dejando
estipulado en el acta de visita.

Profesional
Universitario

CA-FR-NO3
Acta de Visita
resolucion
0371 de 2016

Acta de visita
completamente
diligenciado

v" Reporte de la visita:
Si el resultado de la visita es:
Posible fraude: se generara
el expediente debidamente
numerado para cada uno de
los casos garantizando que se
integren las pruebas
necesarias.

Profesional
Universitario

CA-FR-NO4
Ligquidacién

Defraudacién
de fluidos

Cumplimiento
de lo
determinado en
la Resolucion
No 173 de
febrero 07 de
2022
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DESCRIPCION DE LA PUNTO DE
ETAPAS ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO CONTROL
Se traslada a cartera. La Defraudacion
persona encargada de cartera de fluidos

tiene un plazo de cinco (5) dias
habiles para hacer los tramites
correspondientes en este
manual.

Una vez realizada esta labor|
sera remitida nuevamente al
area de Agua no Contabilizada,
que sea remitido todo el
expediente a la Secretaria
General.

En los asentamientos
irregulares (invasiones), que se
esté generando defraudacion
de fluidos, debera:

1. Cortar inmediatamente
el servicio.

2. Poner en conocimiento a
las autoridades
competentes (Policia
Nacional, secretaria de
Gobierno, Personeria).

3. Armar expediente vy
recopilar las evidencias
para realizar la
respectiva denuncia
penal a la Fiscalia
general de la Nacion.

Sin Novedad: Se cierra la
solicitud y se archiva el acta de
visita de posible defraudacion
de fluidos.

Incumplimiento Contrato
Condiciones uniforme:

Se genera acta de liquidacion,
de acuerdo a lo determinado

en la resolucion No 173 de
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febrero 07 de 2022; cuando
aplique.

Se crea expediente con
debida numeracion.

Se traslada a cartera quien
determina debido proceder.

Generacion del expediente:
Se reciben las visitas y la
evidencia fotografica y se
registran en el software

operativo, y se crean los dos
expedientes (original y copia);
estos contienen:

- Acta de
posible
de fluidos

- Liquidacion
defraudacion de
fluidos.

- Oficio de traslado,
firmado por la
Subgerente Comercial
y de atencion al
usuario.

- Evidencia fotografica.

visita de
defraudacion

Profesional
ANC

Oficio

Entrega de la
documentacion
completa

Oficio de traslado a cartera:
Una vez determinada la tarifa
que debe pagar el usuario se
reporta a cartera a través de
oficio 'y entregando el
expediente completo con la
evidencia fotografica del
fraude.

Profesional
Universitario

Expediente

Archivo original
y copia del
expediente
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ETAPAS

DESCRIPCION DE LA
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

PUNTO DE
CONTROL

Envio del expediente a
Juridica:

Se envia a través de oficio el
expediente original a la oficina
juridica para que inicie el
procedimiento tendiente a la
declaratoria de incumplimiento
del contrato de condiciones
uniformes por conexiones o
acometidas fraudulentas
garantizando en todo
momento el debido proceso y
la buena fe de los usuarios.

Se realiza revision del caso
para determinar si se inicia la
declaratoria de terminacion
del contrato de condiciones
uniformes y/o si se hace
respectiva denuncia a fiscalia
(dejando registro y evidencia
de la actuacion en el software).

Secretaria
General

Oficio

Entrega de la
documentaci
oéncompleta

Notificacion al usuario:

El usuario en cualquier etapa
del proceso antes podra venir
a las instalaciones de Ila
empresa a que se le explique
todos los antecedentes del
proceso y sele informe que
tiene el termino establecido en
la ley para controvertir las
pruebas, asi como para
presentar o solicitarlas.

Cuando el usuario no se
presenta dentro del plazo
establecido en la ley para la
notificacion  personal, se
procedera a la respectiva
notificacion por aviso,
publicando en la paginaweb
de la entidad y en cartelera de
acuerdo a lo establecido en la

ley.

Secretaria
General

Notificacion
Personal

del usuario
ylo por
Aviso

Firma del
usuario en la
notificacion
personal o el
comprobante
de la
notificacion
por aviso
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10.

Contradiccion por parte de
los usuarios:

El usuario hasta antes de
tomarse la decision, podra
radicar descargos, controvertir
las pruebas y/o solicitar la
practica de las mismas.

Secretaria

General

Acto
administrativo
con la
decision
definitiva Acta
de

audiencia

Acto
administrativo

1.

Practica de Pruebas:

El usuario que solicite la
practica de pruebas yl/o
contradiccion de las mismas
se realizaran en audiencia.

Secretaria
General

Acta de
Audiencia
Auto de
tramite

Soportes
documentales

12.

Realizacion del acto
administrativo:

Con toda la evidencia vy
agotando el debido proceso,
garantizando de esta manera
el derecho de contradiccion,
buena fe y de defensa de los
usuarios. Si de lo desarrollado
en el procedimiento se
comprueba el incumplimiento
del contrato de condiciones
uniformes, la Secretaria
General asi lo declarara,
mediante acto administrativo
debidamente  motivado vy
notificado de manera personal
y/o por aviso.

Secretaria
General

Oficio

Notificacio

13.

Terminacion del proceso:

- Si el usuario acepta el
pago, debe realizar la
consignacion y
reportarla  para la
generacion de la
factura. Se genera
citacion y se notifica
nuevamente para el
cierre y archivo del
proceso; con la
generacion de acto
administrativo.

- Si no se llega a un
acuerdo se genera el
acto administrativo

Secretaria
General

Acto
administrativo

Acto
administrativo
firmado por el
usuario
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donde se toma la
decision definitiva, de
acuerdo a la actividad
probatoria y se remite
a la Fiscalia Generalde
la Nacion; para las
actuaciones

pertinentes.

- Si el usuario presenta
recursos de reposicion
debe ser resuelto por
la oficina juridica para
la decision definitiva, a
traves de acto
administrativo; el cual
debe darse dentro del
término de ley.

- Si el usuario presenta
recurso de apelacion
dentro de los cinco (5)
dias habiles
posteriores a la
notificacion personal;
se envia todo el
expediente a la
superintendencia de
Servicios Publicos
para la toma de
decision definitiva. En
este caso solamente
se terminara el
contrato de
condiciones
uniformes con la
decision definitiva de
la Superintendencia.
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RESOLUCION N° 173
DEL 7 DE FEBRERO DE 2022

“POR MEDIO DE LA CUAL EL GERENTE DE SERVICIUDAD E.S.P. ADOPTA EL MANUAL

DE FRAUDES DE SERVICIUDAD E.S.P.”

EL GERENTE DE SERVICIUDAD E.S.P., en uso de sus facultades legales y estatutarias, y. en

A-

especial las contenidas en el Articulo 9 literal b), d) y f) del Acuerdo 001 del 30 de Marzo de

2012 -"Por medio del cual se reforman los Estatutos de Serviciudad E.S.P.”

CONSIDERANDO

Serviciudad E.S.P. es una Empresa Industrial y Comercial del Estado dedicada a la
prestacion de los Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, en
los términos establecidos en la Ley 142 de 1994,

Que como Entidad de derecho publico, debe en todo momento garantizar, asegurar y
cumplir con el debido proceso dentro de sus actuaciones, y mas especificamente de
aquellas que traigan consigo afectacion de los servicios publicos.

Que la Ley 142 de 1994 establece en el Articulos 140 inciso tercero “Fs causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las
condiciones contractuales de prestacion del servicio [..]" y ademas, en el Articulo 141
inciso tercero se establece “La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en
el caso de acometidas fraudulentas. [...]".

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios ha venido sosteniendo de manera
reiterada desde afios atras, que los prestadores de servicios publicos deben agotar el
debido proceso de los usuarios, asegurar la contradiccion y presumir la buena fe de los
usuarios antes de proceder a la suspension del servicio por acometidas fraudulentas,
dandoles la oportunidad de contradecir los hechos. Esto tltimamente ha sido establecido
en los Conceptos 219, 245, 694, 738 de 2018, 227 de 2019, 515 de 2020 y 30 de 2021.

Serviciudad E.S.P. - E.I.C.E. en cumplimiento de estos mandatos y asegurando el debido
proceso y buena fe de los usuarios, ha establecido un Manual de Fraudes, el cual tiene
como objetivo detectar el presunto delito de defraudacion de fluidos y el presunto
incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes por parte de los usuarios
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autorizados y no autorizados. Asi como determinar los procedimientos para lograr el pago
de los metros cubicos dejados de facturar,

F-  Con base en lo anterior. el Gerente de SERVICIUDADESP

RESUELVE:

ARTICULQ PRIMERO. Adoptar el Manual de Fraude de Serviciudad E.S.P., el cual tiene por
objetivo establecer y detectar el presunto delito de defraudaciéon de fluidos y el presunto
incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes por parte de los usuarios autorizados y
no autorizados. Asi como determinar los procedimientos para lograr el pago de los metros
cubicos dejados de facturar.

ARTICULO SEGUNDO. Entiéndase incorporado a la presente resolucion, el Manual de Fraude
de Serviciudad E.S.P

ARTICULO TERCERO. A partir de la fecha de publicacion de esta resolucion que adopta el

Manual de Fraude de Serviciudad E. S P, se entiende incorporado el mismo a los Contratos de
Condiciones Uniformes y a la normatividad interna de Serviciudad E.S.P.

ARTICULO CUARTO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su publicacién y deroga
cualquier otra resolucion que le sea contrario.

Se firma en Dosquebradas a los siete (7) dias de Febrero de 2022.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE
FERNANDO JOSE DA PENA MONTENEGRO LEONARDC RAMOS RAMIREZ
Gerente General Secretario General

DOSQUEBRADAS
DETODOS
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