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1. APLICACIÓN

Este procedimiento tiene aplicación siempre que existan conexiones fraudulentas.

2. OBJETIVO

Establecer un método  que contemple las actividades a realizar cuando se hace seguimiento a las conexiones fraudulentas del servicio.

3. RESPONSABLE

El Director  Comercial,  es el responsable de implementar y mantener actualizado este procedimiento.

AREAS INVOLUCRADAS
Dirección Comercial
Oficina de recuperación de cartera

4. DOCUMENTOS CONTROLADOS ASOCIADOS

· Procedimiento solicitud de matrícula de servicios (P-07-004).
· Procedimiento suspensión, corte y terminación de contrato (P-07-003).


5. GLOSARIO


INSTALACIONES LEGALIZADAS: De acuerdo con el decreto 302 de 2000, son aquellas que han sufrido todos los trámites exigidos por la entidad prestadora de los servicios públicos y tiene vigente un contrato de condiciones uniformes. Tienen medición bien sea individual o con lectiva, la cual se realiza periódicamente, y su facturación depende de la medición realizada. Estas pueden estar clasificadas en estratos socioeconómicos para los usuarios residenciales y en sectores para los usuarios no residenciales.

INSTALACIONES NO LEGALIZADAS: De acuerdo con el decreto 302 de 2000, son aquellas que no han cumplido con todos los requisitos exigidos por la entidad prestadora de los servicios públicos y que pueden o no tener medición individual.






6. METODO 

	FLUJOGRAMA
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	













	
6.1 Recibir reportes de los lectores de consumo, usuarios, funcionarios de la empresa sobre la posible existencia de conexiones fraudulentas en cualquiera de sus formas.

6.2 Enviar al funcionario para realizar visita sobre la posible conexión fraudulenta.

6.3 Realizar visita, diligenciar acta de visita (R-07-002), para establecer la realidad de los hechos, de ser posible diligenciar el acta con registro fotográfico.

6.3.1 Ubicar al cliente y brindarle la información necesaria para legalizar su matrícula del servicio.

6.4 Suspender el servicio taponando la conexión.

6.5 Entregar el informe de la visita al Director Comercial. El funcionario describe la situación encontrada y  entrega los documentos requeridos.

Si el usuario no tiene matricula, 

6.6 Realizar seguimiento al cliente para que legalice su servicio.

6.7 Procedimiento Solicitud de matrícula de servicios.

6.8 Realizar revisión nuevamente para cobro de multa por conexión directa y/o consumo promedio sin medición según el caso.

Si el usuario tiene matricula

6.9 Envio de oficio de notificación personal donde se le informa al usuario que debe presentarse personalmente a la empresa.
Ver procedimiento archivo y correspondencia 
(P–06-001).

El usuario tiene cinco (5) días hábiles para presentarse en la empresa.



Si el usuario se presenta, 

Solicitar la cedula del usuario y diligenciar notificación personal.

Entrega del traslado de pruebas.

Si el usuario acepta la existencia de la anomalía se realiza liquidación del presunto consumo y acuerdo de pago con el usuario. De lo contrario el usuario puede hacer la contestación del traslado de pruebas en un periodo no mayor a cinco (5) días hábiles. Ver procedimiento peticiones, quejas y recursos (P-07-001).

Si el usuario no se presenta en la empresa, 

Envio de aviso de notificación de traslado de pruebas. 

El usuario tiene cinco (5) días hábiles para presentarse en la empresa.

Si el usuario se presenta,
6.4.1 Se siguen las actividades realizadas desde el numeral 6.3.1

Si el usuario no se presenta,
6.4.2 Envio del oficio donde se informa sobre el consumo sin medición.

6.4.3 Liquidación del valor de consumo sin medición en la factura del usuario.


	
6.1.Director comercial




6.2 Director comercial

6.3 Fontanero(I)








6.4 Fontanero (I)


6.5 Fontanero (I)



















6.9 Judicante 
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INICIO 


6.1
 Recibir reportes de los lectores de consumo, usuarios, funcionarios de la empresa sobre la posible existencia de conexiones fraudulentas en cualquiera de sus formas.


6.2 
Enviar al funcionario para realizar visita sobre la posible conexión fraudulenta.


6.3
Realizar visita, diligenciar acta de visita (R-07-002)


6.4
Suspender el servicio taponando la conexión.


B


6.5 
EntregaR informe de la visita al Director Comercial.


TIENE MATRICULA


6.6 REALIZAR SEGUIMIENTO AL CLIENTE PARA QUE LEGALICE SU SERVICIO


6.7 PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE MATRICULA DE SERVICIOS


6.8 REALIZAR REVISION NUEVAMENTE PARA COBRO DE MULTA POR CONEXIÓN DIRECTA Y/O CONSUMO PROMEDIO


6.9 
Envio de oficio de notificación personal


SI


NO
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USUARIO SE 

PRESENTA EN LA 

EMPRESA

SOLICITAR LA CEDULA DEL 

USUARIO Y DILIGENCIAR 

NOTIFICACIÓN PERSONAL.

ENTREGA DEL TRASLADO DE 

PRUEBAS

USUARIO ACEPTA 

EXISTENCIA DE 

ANOMALIA

LIQUIDACION DEL 

PRESUNTO 

CONSUMO Y 

ACUERDO DE 

PAGO

CONTESTACION 

POR PARTE DEL 

USUARIO. 

PROCEDIMIENTO 

PQR

ENVIO DE AVISO DE 

NOTIFICACIÓN DE TRASLADO 

DE PRUEBAS. 

USUARIO SE 

PRESENTA EN LA 

EMPRESA

SEGUIR ACTIVIDADES 

REALIZADAS DESDE 

EL NUMERAL 6.3.1

ENVIO DEL OFICIO DONDE 

SE INFORMA SOBRE EL 

CONSUMO SIN MEDICIÓN.

CARGUE DEL VALOR DE 

CONSUMO SIN MEDICIÓN EN 

LA FACTURA DEL USUARIO.

LIQUIDACIÓN DEL VALOR DE 

CONSUMO SIN MEDICIÓN EN 

LA FACTURA DEL USUARIO.

NO SI

SI

NO
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USUARIO SE PRESENTA EN LA EMPRESA


Solicitar la cedula del usuario y diligenciar notificación personal.


ENTREGA DEL TRASLADO DE PRUEBAS



USUARIO ACEPTA EXISTENCIA DE ANOMALIA


LIQUIDACION DEL PRESUNTO CONSUMO Y ACUERDO DE PAGO


CONTESTACION POR PARTE DEL USUARIO. PROCEDIMIENTO PQR


Envio de aviso de notificación de traslado de pruebas. 


USUARIO SE PRESENTA EN LA EMPRESA


seguir actividades realizadas desde el numeral 6.3.1


Envio del oficio donde se informa sobre el consumo sin medición.


Cargue del valor de consumo sin medición en la factura del usuario.


Liquidación del valor de consumo sin medición en la factura del usuario.


NO


SI


SI


NO
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INICIO 

6.1

RECIBIR REPORTES DE LOS LECTORES DE CONSUMO, 

USUARIOS, FUNCIONARIOS DE LA EMPRESA SOBRE LA POSIBLE 

EXISTENCIA DE CONEXIONES FRAUDULENTAS EN CUALQUIERA 

DE SUS FORMAS.

6.3

REALIZAR VISITA, DILIGENCIAR ACTA DE VISITA (R-07-002)

6.4

SUSPENDER EL SERVICIO TAPONANDO LA CONEXIÓN.

6.2 

ENVIAR AL FUNCIONARIO PARA REALIZAR VISITA SOBRE LA 

POSIBLE CONEXIÓN FRAUDULENTA.

6.5 

ENTREGAR INFORME DE LA VISITA AL DIRECTOR COMERCIAL.

TIENE 

MATRICULA

6.6 REALIZAR SEGUIMIENTO AL 

CLIENTE PARA QUE LEGALICE SU 

SERVICIO

6.7 PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE 

MATRICULA DE SERVICIOS

6.8 REALIZAR REVISION 

NUEVAMENTE PARA COBRO DE 

MULTA POR CONEXIÓN DIRECTA Y/O 

CONSUMO PROMEDIO

6.9 

ENVIO DE OFICIO DE 

NOTIFICACIÓN PERSONAL

NO SI
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