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1. OBJETIVO

Restablecer el servicio de acueducto a los usuarios a quienes se les haya realizado corte del servicio por
causas imputables al suscriptor, una vez se hayan eliminado las causales y cumplido los requisitos establecidos

por la Entidad.

2. ALCANCE

Aplica para los usuarios que hayan sido objeto de corte del servicio y que soliciten o cumplan las condiciones

para la reconexién del mismo.

3. RESPONSABLES

Auxiliar Administrativo Facturacion

Verificar el estado de cuenta del usuario, los pagos
realizados, los acuerdos de pago vigentes y demas
requisitos comerciales necesarios para la reconexion del
servicio.

Registrar en el sistema de informaciéon comercial las
novedades, pagos, abonos o actualizaciones requeridas
para habilitar el tramite de reconexion.

Apoyar la generacion de la orden de trabajo o documento
interno requerido para la ejecucion de la reconexion.

Auxiliar Administrativo (Ventanilla Unica)

Recibir, radicar y direccionar las solicitudes presentadas
por los usuarios relacionadas con la suspensién del
servicio.

Gestionar la trazabilidad documental de las solicitudes,
comunicaciones y soportes asociados al trdmite de
suspension

Profesional de Comercial, Facturaciéon vy
PQRSD

Supervisar y validar la procedencia de la reconexion del
servicio, verificando que se hayan eliminado las causas
que originaron el corte y que se cumplan los requisitos
establecidos por la Entidad.

Autorizar, cuando aplique, la emision de la orden de
trabajo para la reconexién del servicio.

Realizar seguimiento al cierre del trdmite y a la correcta
trazabilidad del procedimiento en el sistema de
informacion comercial.

Profesional de Acueducto y Alcantarillado

Coordinar la ejecucion operativa de la reconexién del
servicio cuando se requiera validacién o intervencion
técnica previa.

Verificar, cuando aplique, las condiciones técnicas
necesarias para el restablecimiento del servicio.

Operario de Acueducto (Facturacion)

Ejecutar en campo la reconexion del servicio, conforme
a la orden de trabajo emitida por el area comercial.
Registrar la novedad operativa de la reconexion
realizada y entregar los soportes correspondientes,
incluyendo evidencia fotografica y demas registros
definidos por la Entidad.

4. DEFINICIONES / TERMINOLOGIA

Acuerdo de Pago

Compromiso formal suscrito entre el usuario y la Entidad
para el pago financiado de las obligaciones pendientes,
conforme a los lineamientos internos establecidos.

Corte del servicio

Interrupcion del servicio de acueducto que implica la
desconexion o taponamiento de la acometida, conforme a la
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normatividad vigente y al Contrato de Condiciones
Uniformes.

Orden de Trabajo

Documento mediante el cual se autoriza y registra la
ejecucién de actividades operativas relacionadas con el
restablecimiento del servicio.

Reconexion

Restablecimiento del servicio de acueducto a un inmueble
que habia sido objeto de corte.

Restablecimiento del Servicio

Accion mediante la cual la Entidad habilita nuevamente la
prestacion del servicio de acueducto, una vez desaparecida
la causal que originé la suspensién o el corte.

Software SYSMAN

Software encargado de proporcionar un entorno de ejecucion
y gestion para los programas de aplicacion de la Entidad,
incluye los médulos de operaciones y de funcionamiento
respectivos.

Suscriptor Persona natural o juridica con la cual la Entidad ha celebrado
un contrato de servicios publicos domiciliarios.
Usuario Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion

de un servicio publico domiciliario, bien como propietario del
inmueble en donde este se presta, o0 como receptor directo
del servicio.

5. POLITICAS DE OPERACION

e Cuando la causal haya correspondido a corte, el restablecimiento del servicio se tramitara como

reconexion.

e Previo al restablecimiento del servicio, debera verificarse el pago total de la obligacion pendiente o, cuando
aplique, la formalizacién del acuerdo de pago y el pago de los valores exigibles para la atencion del tramite.
e Toda reconexion debera estar soportada en la validacion comercial correspondiente y en la expedicion de

la respectiva orden de trabajo.

e Elrestablecimiento del servicio mediante reconexion debera realizarse dentro de los términos establecidos
por la normatividad vigente, una vez el usuario haya eliminado la causa del corte y cancelado los valores

correspondientes.

e Toda actuacion relacionada con la reconexion deberd quedar registrada en el sistema de informacion
comercial vigente y contar con el soporte documental correspondiente.

6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
No (QUE) (COMO) (QUIEN) REGISTRO
El usuario presenta solicitud de
reconexion o la Entidad verifica
que fueron subsanadas las
causas que originaron la
suspension o corte del servicio, Auxiliar
. tales como el pago de la Administrativo
Recepcion y obligacion endiente Facturacion
validacion de la gaclon b ' PA-GCFP-FAC-FO-
1 - suscripcion de acuerdo de pago
solicitud de - e ; 01 Acuerdo de Pago
2 0 cumplimiento de requisitos Profesional de
reconexion : ‘
establecidos. Comercial,
Facturacién y
Se valida que el usuario haya PQRSD
realizado el pago total de la
obligacién pendiente o que haya
formalizado acuerdo de pago,
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asi como el pago de los costos
asociados al corte y reconexion,
conforme a los lineamientos
establecidos por la Entidad.

Se valida en el sistema de
informacion comercial la
existencia del corte del servicio,
el estado de la cuenta contrato,
Verificacion y los pagos realizados y el Profesional de
registro en el cumplimiento de los requisitos Comercial,
sistema de para autorizar la reconexion. Facturacion y
informacion PQRSD
Se registran en el sistema los
pagos, acuerdos o novedades
que permitan habilitar el trdmite
de reconexion.

Comprobante de
Consignacion y
Factura

Profesional de
Acueducto y
Alcantarillado

Una vez verificado el
cumplimiento de los requisitos,
Generacion de orden | se genera la orden de trabajo
3 de trabajo para para la ejecucibn de la . Orden de Trabajo

L . i~ Profesional de
reconexion reconexion del servicio y se )

. . . Comercial,

remite  al area operativa

correspondiente Facturaciony
P ' PQRSD

El Operario de Acueducto
realiza la reconexion del servicio
mediante la habilitacion de la
acometida previamente
intervenida, retirando los

. s elementos de corte instalados y .
Ejecucion de la ; . Operario de
restableciendo el flujo del

4 reconexion del L Acueducto Orden de trabajo
L servicio. iy
servicio (Facturacion)

Se debera dejar evidencia de la
actividad realizada, incluyendo
registro fotografico y firma del
usuario o0 responsable del
predio, cuando sea posible.

Una vez ejecutada la
reconexion, se registra la
novedad en el sistema de
informacion comercial y se
consolidan los soportes del
tramite, dejando evidencia del
restablecimiento del servicio.

Profesional de
Comercial,
Facturacion y
PQRSD

Registro y cierre del

2 Evidencia Fotografica
tramite

PUNTO DE CONTROL

2. Verificacién y registro en el sistema de informacidn. Verificar que el usuario haya cumplido con los
requisitos para la reconexion del servicio, incluyendo el pago total de la obligacién pendiente o la formalizacién
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del acuerdo de pago, y que dicha informacién se encuentre registrada correctamente en el sistema de
informacion comercial.

3. Generacién de orden de trabajo parareconexion. Verificar que la orden de trabajo sea emitida inicamente
cuando se haya confirmado la eliminacion de la causal que originé el corte del servicio y el cumplimiento de los
requisitos comerciales establecidos por la Entidad.

4. Ejecucion de la reconexion del servicio. Verificar que la reconexion haya sido ejecutada en el inmueble
correspondiente, conforme a la orden de trabajo, y que cuente con evidencia fotogréfica y, cuando sea posible,
firma del usuario o responsable del predio.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Ley 142 de 1994. Régimen de los Servicios Publicos Domiciliarios

Resolucién CRA 151 de 2001. Régimen de regulacién de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado

Resolucién CRA 943 de 2021. Compilacién regulatoria general de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo

Contrato de Condiciones Uniformes de la Entidad, version vigente

Reglamento Interno de Cartera o lineamientos internos de financiacion y acuerdos de pago, version vigente
Lineamientos internos para suspension, corte, reinstalacion o reconexion del servicio, versién vigente
NTC-ISO 9001:2015. Sistema de gestién de la calidad — Requisitos

8. ANEXOS

PA-GCFP-FAC-FO-01 Acuerdo de Pago
Solicitud con NUmero de radicacién (PQRSD)
Orden de Trabajo

Evidencia Fotogréfica

- < FECHA DE
ELABORO NATURALEZA DEL CAMBIO VERSION APROBACION
Jeyson ,j:‘ﬁ%a” Ortiz Procedimiento inicial o1 14/03/2023
Andrew Masar_nl Cambio de logo, actual_lgamon.d.e, contenido y 02 02/01/2024
Asakura Garcia responsables de elaboracion, revisién y aprobacién
Andrew Masami Inclusién del Logo ICONTEC / MIPG vy ajuste de Pie
Asakura Garcia de P&gina / Ajuste de contenido 03 26/08/2024
Andrew Masami Actualizacion del Correo Corporativo 04 01/04/2025
Asakura Garcia
Andrew Masar_nl Actualizacién de Ias_P_olltlcas de Operaciony 05 09/01/2026
Asakura Garcia Actividades
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: Nombre: Nombre:
Andrew Masami Asakura Garcia Leidy Liliana Suarez Molina Diana Katherine Hurtado
Figueredo

Cargo:
Profesional SIG

Cargo:
Profesional Comercial,
Facturacién y PQRSD

Cargo:
Subgerente General
Administrativo

Firma:

Firma:

Firma:
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