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Fecha: 20-11_2019Bogotá D.C.

Cordial saludo,

FERNANDA TRUJILLO MANRIQUE
Jefe a Asesora Juridica.

Asunto. Radicado cRA 2019-321-oog192- 2 de 10 de octubre de 2019.

Respetado doctor Da pena:

Mediante la comunicaciÓn del asunto, se recibió solicitud de concepto de legalidad del documentocontentivo delcontrato de condiciones untformes qqalaprestación de los servicios públicos domiciliariosde acueducto y arcantariilado por parte de sERvrbruDAó ¡.c.p.-

Revisado el clausulado del contrato, éste se encuentra conforme a d^erecho, razón por la cual, se otorgaqoncepto de teqatidad, en los términos del artículo 133 de la tiylnde 1gg4.

Es pertinente resaltar, que atendiendo lo dispuesto en elarflculo 131 ibÍdem, ,es 
deberde /as e/npresasde servicios pÚbticos informar con tanta amplitud."rro ná-pás,¡ite en el tenitorio donde prestan susservicios, acerca de las condiciones uniformes de /os 

"ont 
rtos que ofrecenl por lo que se sugierecomunicar a esta unidad Administrativa Especial las diversas modalidades'con las-que ha dadocumplimiento a tal deber.

De otra parte, es preciso indicar que las modificaciones que se hagan a las condicíones uniformes delcontrato, dejan stn efecto elconcepto de legalidad emitido dn r"lacion con las cláusulas moo¡r¡caoas y queno fueron objeto de análisis por parte de eJta comisión oe neg;Lción, salvo que se trate de cambios quetengan como propÓsito ajustar el contrato de servicios púbfiás a la normatividad sectoríal vigente, porcuanto ésta se entenderá incorporada en el mismo desde'el momento que entra en vigencia la modificaciónrespectiva.

L

Elaboró Lyda Sanabria _ Ste\En Varoas
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SERVICIUDAD ESP o
Erl¡:nesa Indus[rial y Conrercial clel Estado
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RESOLUCIÓN NrO. SZg
Diciembre 16 de 2019

..POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL CONTRATO DE PRESTACIÓN
DEL SERVICIO PÚBLICO DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO"

EL GERENTE DE sERVlclUDAD E.s.p., en uso de sus facultades legales y
estatutarias, en especial las conferidas por la Ley 142 de 1gg4

CONSIDERANDO

Que Serviciudad E.S.P es una empresa industrial y comercial del Estado cuyo
objeto es la prestación de servicios públicos domiciliaiios

Que el artículo 128 de la Ley 142 de 1994 prevé que el contrato de servicios públicos
es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual una persona prestadora de
servicios públicos domiciliarios los presta a un usuario a cambio de un precio en
dinero, de acuerdo con estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlasa muchos usuarios no determinados. Hacen parte del contrato no solo sus
estipulaciones escritas, sino todas las que la empresa aplica de manera uniforme
en la prestaciÓn del servicio. Existe contrato de servicios públicos aun cuando
algunas de las estipulaciones sean objeto de acuerdo especial con uno o algunos
t-rsuarios

Que a su vez, el artículo 129 de la misma normativa, señala que existe contrato de
servicios públicos desde que la persona prestadora define las condiciones
uniformes en las que está dispuesta a prestar el servicio y el propietario, o quien
utilice un inmueble determinado, solicita recibir allí el servicio, si el solicitante y el
inmueble se encuentran en las condiciones previstas por la persona prestadora.

Que el artículo 130 del régimen de servicios públicos establece que son partes del
contrato, la persona prestadora de servicios públicos domiciliarios y el suscriptor y/o
usuario
Que el artículo 131 de la Ley 142 de 1994 establece el deber de las empresas de
servicios públicos de informar con tanta amplitud como sea posible en el territorio
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Que el artículo 131 de la Ley 142 de 1994 establece el deber de las empresas de
servlcios públicos de informar con tanta amplitud como sea posible en el territorio
donde prestan sus servicios, a:erca de las condiciones uniformes de los contratos
que ofrecen.

Que el artículo 132 de la Ley 142 de 1994 señala que el contrato de servicios
pÚtblicos se regirá por lo dispuesto en esta ley, por las condiciones uniformes que
señalen las empresas de servieios púbiicos y por las normas del código civil y del
codigo de comercio.

Que de conformidad con el nurnerat 73.10 artículo 73 de la Ley 142 de 1gg4,
corresponde a l¡1 CRA "Dar concepto sobre la legalidad de Ías condiciones
uniformes de los contratos de servicios públicos que se sometan a su consideración;y sobre aquellas modificaciones que puedan considerarse restrictivas de la
competencia. Las comisiones podrán limitar, por vía general, la duración de los
contratos que celebren las empresas de servicios públicós, para evitar que se limite
la posibilidad de competencia,'.

Que a través de la Resolución Nro. 768 de 2016la Comisión de Regulación y
Saneamiento Básico, adscrita al tt/inisterio de Vivienda, Ciudad y Territoiio adoptá
el modelo de condiciones uniformes del contrato para la prestación de los servicios
pÚtblicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado, para personas prestadoras
que cuenten con más de 5.000 suscriptores y/o usuarios enel área rurul o urbana y
se define el alcance de su clausulado.

Qr-re mediante oficio de B de octubre de 2019 SERVICIUDAD E.S.p allegó ante la
Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico el contrato de
prestación de servicios de acueducto y alcantarillado para que de conformidad con
el artículo 73 N. 10 de la Ley 142 de 1994 le fuera otorgado concepto de legalidad.

Que mediante oficio CRA Nro. 20190120130891 del 20 de noviembre de 2019 la
Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico, otorgó concepto
de legalidad al contrato en referencia.

Qr-re de conformidad con lo expuesto
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RESTJELVE

PRIMERO. Adoptar el contrato de prestación de servicios de acueducto y
alcantarillado de SERVICIUDAD E.S.P ajustado conforme a la Resolución CRA
Nro.76B de 2016, el cual se anexa para que haga parte de la presente resolución.

SEGUNDO. Declárese ajustado a la Ley 142 de 1994, y a las normas que la
desarrollen y por tanto conceptuadas como legales las condiciones qlre ofrece
SERVICIUDAD E.S.P a los suscriptores y/o usuarios de los servicios públicos de
acueducto '¿ alcantarillado que se aCery;t interlralmente al 'nrCelo a qt,.: ae refiere
el artícr.¡lo anterior.

"[ERCERO. l-a presente resolt"rción rige a partir de su publicación en diarios de
amplia circulación en el munic!¡lio de Dosquehradas r,, Departantento Ce Risarnlda.

Dado en Dosquebradas, a los dieciséis (16) días del mes de diciembre de oos mil
diecinueve (2019).

PÚBLIQUESE y cÚIvIpusr

I,- -f /-01¿_t'l
ruilrunruoo JosE DA
Gerente General

S RAM inezPENIA MC)NTENEGRO LEO
Secreta General

DOSQUEBRADAS
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SERVICIUDAD E.S.P EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DEL ESTADO

CONTRATO DE SERVICIOS PÚBL¡COS DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO

Cláusula 1. OBJETO. El presente contrato de servicios públicos domiciliarios
tiene por objeto la prestación de los servicios públicos domiciliarios de acueducto
y alcantarillado, que la persona prestadora se compromete a prestar en favor del
suscriptor y/o usuario, a cambio de un precio en dinero, el cual se determinará de
conformidad con la normatividad vigente.

El(Los) servicio(s) se prestará(n) en un inmueble.

Urbano _X_, Rural

Vereda: Nombre:

Corregimiento: _ Nombre:

Cláusula 2. PARTES. Son partes en el contrato de servicios públicos domiciliarios,
la persona prestadora y el suscriptor y/o usuario.

Cláusula 3. SOLIDARIDAD. Los propietarios o poseedores del inmueble en el que
se presta el servicio, los suscriptores ylo usuarios, son solidarios en sus
obligaciones y derechos en el contrato de servicios públicos.

Con el fin de que el inmueble urbano destinado a vivienda, entregado en arriendo
no quede afectado al pago de los servicios públicos domiciliarios, al momento de
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celebrar el contrato de arrendamiento, el arrendador podrá exigir al arrendatario
la prestación de garantías o fianzas con el fin de garantizar el pago de las facturas
correspondientes en los términos del Artículo 15 de la Ley 820 de 2003.

C!áusula 4. RÉGIMEN LEGAL DEL CONTRATO DE SERVICIOS PÚBLICOS.
Este contrato de servicios públicos domiciliarios se regirá por lo dispuesto en la Ley
142 de 1994, por sus decretos reglamentarios, por la regulación expedida por la
Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico, por la Resolución
CRA 688 de2014, modificada aclarada y adicionada por la Resolución CRA 735 de
2015, por las condiciones especiales que pacten las partes, por las normas del
Código de Comercio y del Código Civil, normativa que se entiende incorporada al
presente contrato de servicios públicos domiciliarios.

Parágrafo 1. Se entiende incorporada en el contrato de servicios públicos, toda la
normatividad vigente aplicable al contrato de servicios públicos.

Parágrafo 2. Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las
condiciones especiales, se preferirán éstas.

Cláusula 5. VIGENCIA: El contrato de servicios públicos domiciliarios se pacta a
termino indefinido.

CONDICIONES PARA LA PRESTAC¡ÓN OC¡. SERVICIO

C!áusula e. Ánen DE PRESTAC¡ÓN DEL sERvlclo. El área en la cual se
prestarán los servicios públicos domiciliarios es el municipio de Dosquebradas -

Risaralda, teniendo en cuenta la disponibilidad técnica del servicio (Ver mapas
anexos 1 y 2)

CIáusula 7. PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES. La propiedad de las redes,
equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere
pagado, si no fueren inmuebles por adhesión, pero ello no exime al suscriptor ylo
usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a tales bienes
de conformidad con lo previsto en el artículo 135 de la Ley 142 de 1994.
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La persona prestadora está obligada a conservar la prueba de los gastos que realice
cuando construya las redes, los equipos y los elementos que integran las
acometidas que se utilicen para prestar los servicios públicos.

Parágrafo. Cuando la propiedad del medidor rau{ique en cabeza de la persona
prestadora del servicio, esta deberá cumplir las obligaciones propias derivadas del
derecho de propiedad respecto de la revisión, cambio y mantenimiento del equipo
de medida.

El suscriptor y/o usuario tendrá ei carácter de depositario de los medidores de
propiedad de la persona prestadoray en tal condición, responderá por su custodia
en los términos de ley.

CIáusula 8. PUBLICIDAD. Serviciudad E.S. P dará a conocer a los suscriptores
y/o usuarios, así como a los potenciales usuarios del servicio, en forma sistemática
y permanente, sin que medie petición alguna y utilizando tecnologías de la
información y otros medios de comunicación masiva asi como en los centros de
atención al usuario y en las oficinas de peticiones, quejas y recursos, la siguiente
información para conocimiento del suscriptor y/o usuario

1.El contrato de servicios públicos domiciliarios, cuyas copias deberán ser enviadas
al suscriptor y/o usuario, una vez el prestador se acoja al presente formato de
contrato de servicios públicos domiciliarios.
2. Zona geográfica de prestación dentro de la cual se compromete a cumplir los
estándares de servicio establecidos en el estudio de costos vigente, producto de la
aplicación de la metodología tarifaria prevista en la Resolución CRA 688 de2014, o
la que la modifique, adicione o aclare.
3. Las metas anuales de los estándares de servicio y de eficiencia establecidas por
la persona prestadora, así como el avance en el cumplimiento de las mismas, los
cuales se deberán actualizar cada seis (6) meses.
4. Las tarifas vigentes.
5. El Plan de Obras e lnversiones Regulado -POIR-.
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CLÁUSULA 9. OBLIGACIONES DE ¡.A PERSONA PRESTADORA. -qiN PCTJUiC¡O
de aquellas contenidas en la leirisla.eiór'r, rec;lamentación y regulación vigente, son
obligaciones de la persona prestadr:ra que se entienden incorporadas en el contrato
de servicios públicos domiciliarios ias siguientes:

1. Suministrar continuamente un servicio de buena calidad a partir de la conexión,
de acuerdo con los parámetros normativos vigentes de carácter obligatorio fijados
por las autoridades competentes y las especificaciones técnicas previstas en el
contrato de servicios públicos domiciliarios.
2. lVedir los consumos y vertimientos cuando la medición sea técnicamente posible,
conforme a Ia normatividad vigente.
3. Facturar el servicio de acuerdo con la tarifa resultante de la aplicación de la
metodología tarifaria vigente o del contrato respectivo, cuando esta se haya definido
contractualmente.
4. Garantizar la presión mínima en la red. de conformidad en el artículo 6'l de la
Resolución 0330 de 2017 del Ministerio de Vivienda, ciudad y territorio.
5. Permitir al suscriptor ylo usuario elegir libremente al p,'"veedor de los bienes y

servicios oúblicos domiciliarios, siempre y cuando aquellos reúnan las condiciones
técnicas definidas en el cclntrato.
6. Entregar la factura al suscriptor ylo usuario, en el sitio oportunamente pactado en
el contrato de servicios públicos donriciliarios.
7. Prestar ayuda al suscriptor y/o usuario cuando este lo solicite, con el fin de
detectar el sitio y la causa de fugas imperceptibles de agrra, en el interior del
inmueble.
B. lnvestigar de oficio, las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.
9. Hacer los descuentos y reparar e indemnizar los perjuicios ocasionados como
consecuencia de falla en la prestación del servicio prevista en los artículos 136 y
137 de la Ley 142 de 1994, salrre que medie caso fortuito o fuerza mayor.
10. Devolver al suscriptor y/o usuario los cobros no autorizados, de conformidad con
la Resolución CRA 659 de 2013 o ia norma que la modifique, adiciones o aclare. En
todo caso, el interés que se aplicará a la devolución d+ los cobros no autorizados
será el interés sin,ple.
11. Restablecer el servicio cuando este ha sido suspendido o cortado por una causa
imputable al suscriptor ylo usuario, una vez haya desaparecido la causal que le dio
origen, se hayan cancelado los gastos de corte, suspensión, reinstalación y
reconexión, en un término no superior a veinticuatro (24) horas para el evento de
suspensión, y cinco (5) días hábiles en caso de corte.
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12. lnformar a los suscriptores y/o usuarios acerca de la manera de utilizar los
servicios con eficiencia y seguridad y adelantar campañas masivas de divulgación
sobre el particular.
13. Dar garantía sobre las acometidas y medidores suministrados o construidos por
la persona prestadora, la cual no podrá ser inferior a tres (3) años.
14. lnformar a los suscriptores y/o usuarios en un término no inferior a veinticuatro
(24) horas de anticipación o en el plazo que establezca la reglamentación vigente,
sobre los términos y motivos de las suspensiones del servicio programadas para
mantenimientos periódicos y reparaciones técnicas, salvo que se trate de
emergencias o eventos fuera del ccntrolde !a oereona prq;.,.gdo'a
15. ldentrficar a los'-funcionarios y demás personal autorllüOo para inoresar a las
instalaciones de los susc: ptores y/o usuarios acn ol 'i¡ de p;.cticat 'e'risiones y
tomar lectrrras de lo.s mediCores.
16. Otorgar financiamiento a los susc.iptoros y/o usuarios de los estratos 1, 2 y 3,
para la amortización de los aportes por conexión domiciliaria, incluyendo la
acometida y el medidor, el cual nl podr:á ser inferior a tres (3) años.
17. Devolver al suscriptor y/o usuario el medidor v demás equipos retirados por la
persona prestadora que sean de s.r propiedad salvo que, por razones de tipo
probatorio, estos se requieran por un tiempo. La persona prestadora deberá
comunicar por escrito al suscript,rr y/o usuario, las razones de tipo orobatorio por
las cuales se retira temporalmente el mer-'iidor, así corno el tiempo requerido para
tales efectos.
18. Verificar que los medidores furicionen en fcrma adecuada.
19. Respetar el debido proceso y derecho de defensa al suscriptor y/o usuario en
todas sus actuac,ones frente a estos, observando la plenitud de las formas propias
de la actuación administrativa previstas en la Constitución Política, el Código de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y las demás
normas que le sean aplicables.
20. En el caso de inmuebles urbanos, entregar a los interesados en extinguir la
solidaridad a la que se refiere el artículo 15 de la Ley 820 de 2003, un formato
plenamente ajustado a las disposiciones contempladas en el artículo 5 del Decreto
3130 de 2003, o la norma que lo modifique, adicione o aclare.
21. Entregar al suscriptor y/o usuario certificación de calibración de un laboratorio
acreditado por la autoridad nacional de acredltación en la cual se pruebe o se
justifique la necesidad del cambio del medidor y su imposibrlidad de reparación.
22. Aplicar al suscriptor ylo usuario la estratificación adop' ,1a por el municipio.
23. Asignar al inmueble rhieto del servicio la categoría de ,,rso correspondiente ¡r
modificarla en los cesos q,r:9 cCIt'resoor:Ca.
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24. Cobrar al suscriptor y/o usuario la contrib'ución de solidaridad y otorgar los
subsidios de acuerdo con la ley.
25. Realiza'el mantenlmiento y reoaración di las redes a$ cargo, acorde con sus
p!anes de operaciór.'9 i¡ys¡siones.
26. Salvo en los casos cíc i,isitas eara la lectura-ordinaria del nredidor para efectos
de facturación, dejar cop¡a del informe de visita al suscriptor ylo r.,suar;ó con ocasión
de cualquier verificación en terrenó, así cemo en el caso de instalación, suspensión,
corte, conexión, reinstalación y revisión del instrumehto de medida.
27. Cuando adelante actividades. Ce calibración cje medidbres, o rlue impliquen tal
calibración, deberá hacerlo a través de laboratorios acreditados por la entidad
nacional de acreditación competente.
28. Remitir a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios los
expedientes para resolver el re,:urso de apelación de las reclaqraciones de los
suscriptores y/o usuarios, cjentr; de ios 3 rjí;;sr hábiles siguientes a la notificación de
la decisión mediante la cual se clecrdió el recl¡rso de reposiciól'r.
29. Disponer de formatos y deiriás medios que faciliten a los suscriptores y/o
usuarios presentar peticiones, quejas y recursos.
30. Constituir una oficina de peticiones, quejas y recursos. Cuando la persona
prestadora opere en varios municipios, deberá garantizar en cada uno de e!!os, los
medios necesarios para que el suscriptor ylo usuarío pueda presentar
personalmente o por cualquier otro medio electrónico o tecnológico las peticiones,
quejas o recursos.
31. No exigir la cancelación de la factura como requisito para atender un recurso
relacionado con esta. Sin embargo, para recurrir el suscriptor y/o usuario deberá
acreditar el pago de las sumas que no han sidcl objeto de recurso o del promedio
del consumo de los últimos cinco períodos, salvo que las sumas en discusión
correspondan precisamente al pre¡¡s6io delconsumo de los últimos cinco períodos.
32. No suspender,'terminar o cor-,tar el servicio, hasta terlto haya notificado al
suscr"iptor y/o usuario la decisión sobre los recursds procer){hte§ que hubiesen sido
i nterpuestos'en forma oportuna.
33. Adelantár las acciohéó-cóntenicjas en los prane'.i de- contih§éncia,'nécesarias
para garantizar la continuidád, calidad y presión del servicio.
34. Establecer las espécificaciones de'las acometidas de acueducto y alcantarillado,
conforme con lo establecido en el Reglamento Técnico def Sector de Agua Potable,i
y Saneamiento Básico (RAS).
35. Aplicar al suscriptor y/o usuario los descuentos en el cargo fijo y en el cargo por
consumo, originados por el incumplimiento Ce la persona prestadora rrente a las
metas para alcanzar los estándares cte calidad del servicio establecidos por la
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persona prestadora, en el período qrre aplique eldescuento según lo establecido en
el régimen de calidad y descuentos de la Resolución CRA. 688 de 2014 o la qrre la
modifique, adicione o aclare.
36. Prestar el servicio público domiciliario conformu a los estándares de servicio y
de eficiencia definidos en el contraio de servrcios públicos domiciliarios.
37. En caso de ser procedepte, ¡ncluir en el contrato de servicios públicos
domiciliarios las metas definida:; para los ¡iveles de servicio y estándares de calidad
pactadas en el contrato de Asocianrón P(rblico Privada, asi 

'conro 
los que provengan

de la aplicación del parágrafo 1 C-;i artículo 87 Ce ia Ley'1 42 de 1994.
38. Emitir la primera factura por concepto de prestación del servicio dentro de los
noventa (90) días siguientes a la conexión acontf'añada de una copia fisica del
contrato de servicios públicos domiciliarios y realizar elcobro conforme a lc previsto
en el artículo 1.3.21.2'de la Resolución CRA 151 de 2001, o la norma que la
modifique, adicione o aclare.
39. l/antener la reserva de los datos personales del suscriptor y/o usuario y
garantizar su derecho al habeas data.
40. No reportar a las centrales de riesgo información dél suscriptor y/o usuario sin
el consentimiento expreso y escrito de los mismos.
41. Publicar pa,r.q gonggipignto de los suscriptores y/o usuarios, así como de los
potenciales usuarios del servicio: (i) el contrato de sbrvicios priblicos domiciliarios,
(ii) el mapa del Area de Prestación del Servicio -APS- dentro de la cual se
compromete a cumplir' ¡o. estándares de servicio: (iii) l¡. metas Snuales de los
estándares de servicío v.de eficiencia establecidas, así como el curnplimiento de las
mismas; (hz) las iarifas vi,:b",tel"'{t¡) e:'tr'g:"¡ Se C1:'r+ -.r, r:"§rri" 'es Regulado -
POtR-.

cLÁusuLA 10. oBLIGACTONES DEL SUSCR¡PTOR Y/O.USUARIO. Sin perjuicio
de aquellas contenidas en la legislación, reglamentáción y regulación vigente, son
obligaciones del suscriptor y/o usuario que se entienden incorporadas en el contrato
de servicios públicos, las siguienles:

1. Hacer buen uso del servicio,'clé modo .lue- i'ro genere riesgos excepcionales o se
constituya en una carga injustificaCa pa a la persona prestadora o los demás
miembros de la comunidad.
2. lnformar de inmediato a la persona prestadora sob;'e cualquier carnbio en las
características, iclentificación o uso de los inmuebles reportados en el momento de
la solicitud de instalación de los servicios o la variación del propietario, dirección u
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otra novedad que implique modrficaci a las condiciones y datos registrados en el
istema de información comercial.contrato de servicios públicos y,/o,:n el

3. Contratar con personal idóneo !a ejecución de lnstalaciones internas, o la
realización de lat:ores relacionadas con modificaciones, ampliaciones y trabajos
similares. Quedan bajo su exclusiva responsabilidad los riesgos que puedan
presentarse por el incumplimiento de esta obligación.

SEH CIUDAD ESP
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4. Realizar el pago de los aportes de
conformidad con lo previsto en la secci(
o la norma que la modifique, adicione o
5. Permitir la lectura de los medidores y
6. lnstalar el medidor atendiendo las
prestador o permitir la instalación del m

conexión, cuando a ello hubiere lugar, de
in2.4.4. de la Resolución CRA 151 de 2001
aclare.
isu revisión técnica.
condiciones técnicas establecidas por el

l**o.
7. Verificar que la factura remitida corres ponda al inmriehle rec'dptor del servicio. En
caso de irregularidad, el suscriptor y/o usuario deberá info.mar de tal hecho a la
persona prestadora. 1

8. Pagar oportunamente las facturas El no recibir la factura no lo exonera de! pago,
salvo que la persona prestadora no haya efectuado la faclración en forma
oportuna.
9. Permitir la suspensión y/o corte del servicig cuando g ello hubiere lugar.
10. Solicitar la factura a la persona prestadora cuando aquella no haya llegado
oportunamente, cuya copia será gratuita.
1 1 . En el caso de suscriptores y/o usuarios no residenciales" garantizar con un título
valor el pago de las facturas a su cargo en ios eventos que señale. la persona
prestadora en las cláusulas adicionales, siempre y cuando los mismos guarden
relación directa con la prestación del servicio.
12. Para el restablecimiento deíservicio süsfienaido o que haya sido objeto de corte
por causas imputables al suscriplor yio úsuario, este debe eliminar su causa,
cancelar de manera previa tod<is los gastos dá'corte. suspensión, reconexión o
reinstalación en los que incurra la persona prestadeia y satisfacer las demás
medidas previstas en el contrato de servicios públicos-.
13. Permitir a las personas prestadoras el cambio de la acometida cuando no tenga
el diámetro adecuado para la prestación del servicio o cuando la misma se
encuentre deteriorada.
14. Permitir la revisión de las instalaciones domiciliarias y atender las exigencias
respecto de adecuaciones y reparaciones que estime necesarias la persona
prestadora para la correcta utilización del servicio.
15. Abstenerse de conectar mecanisnnos de bombeo que succionen el agua
directamente de las redes locales o de la aconnetiCa de ec'reducto, así como

.i.) ;
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abstenerse de realizar cambios en la localización del medidor y la acometida,
cambios en el diámetro de la acometida e independizaciones de la misma.
16. En el caso de multiusuarios sin posibilidad de medición individual y, a fin de que
la persona prestadora tome las medidas necesarias para expedir una única factura,
presentar ante esta, las razones de tipo técnico por las cuales no existe medición
individual y el número de unidades independientes residenciales, comerciales,
industriales, oficiales o especiales que conforman la edificación.
17. Presentar a la persona prestadora del servicio la caracterización de sus
vertimientos cuando esté obligado a ello.
18. Vincularse a los servicios públicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado,
siempre que haya servicios públicos disponibles, o acreditar que se dispone de
alternativas que no perjudiquen a la comunidad, previa determinación de la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, en los términos del artículo
16 de la Ley 142 de 1994.
19. Abstenerse de realizar conexiones fraudulentas o sin autorización de la persona
prestadora de los servicios públicos.
20. Abstenerse de descargar al sistema de alcantarillado, sustancias prohibidas o
no permitidas por la normatividad vigente.
21. Tomar las acciones necesarias para reparar el medidor o reemplazarlo, a
satisfacción de la persona prestadora, cuando se establezca qve el funcionamiento
no permite determinar en forma adecuada los consumos o cuando el desarrollo
tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos.
22. \Aanlener la cámara o cajilla de los medidores limpia de escombros, materiales,
basuras u otros elementos.
23. Abstenerse de cambiar la localización de las acometidas sin autorización de la
persona prestadora del servicio.

CLÁUSUL A 11. DERECHOS DE LA PERSONA PRESTADORA. SE ENtiCNdEN

incorporados en el contrato de servicios públicos los derechos que a favor de las
personas prestadoras de los servicios públicos domiciliarios consagre la

Constitución Política, la Ley lqZ de 1994, los.decretos reglamentarios y la

regulación vigente, así como los siguientes: ,

1. Cobrar el valor de los servicios prestados aplicando la tarifa resultante de la
normatividad vigente
2. Suspender y/o cortar los servicios, de conformidad con la legislación y regulación
vigente y respetando el debido proceso, el derecho,,de contradicción y defensa del
suscriptor y/o usuario.
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3. Solicitar a los suscriptores y/o usuarios no residenciales una garantía adicional
de pago para el suministro del servicio.
4. Verificar el estado de los instrumentos de medición, incluyendo su retiro temporal
para la verificación. En caso de retiro del medidor la persona prestadora instalará
un dispositivo de medición equivalente, con carácter provisional, mientras se efectúa
la revisión o reparación. En caso de no instalarse un medidor provisionalelconsumo
se determinará de acuerdo con los procedimientos previstos en el artículo 146 de la
Ley 142 de 1994.
5. lmponer las medidas de suspensión y corte que provengan del incumplimiento
del suscriptor y/o usuario
6. lncluir dentro de la facturación cualquier obligación a favor o en contra del
suscriptor y/o usuario, derivada de la conexión o prestación de los servicios públicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, conforme a la normatividad vigente.
7. Verificar que los suscriptores y/o usuarios del sistema de alcantarillado cumplan
con la normatividad vigente en materia de vertimientos definidos por la autoridad
competente.
B. Cobrar ejecutivamente el valor del servicio público prestado o ejercer el cobro
coactivo si está facultado legalmente para ello.
9. Recuperar los consumos dejados de facturar por causas imputables al suscriptor
y/o usuario, permitiendo en todo caso su derecho de defensa y contradicción, para
lo cual deberá prever en el contrato de servicios públicos la forma de estimarlos
conforme a la ley.
10. Denunciar el fraude a las acometidas y redes públicas.
11. Exigir la independización de las acometidas y la consecuente instalación de
medidores individuales cuando sea técnicamente posible.

CLÁUSUL A 12. DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. SE ENtiENdEN

incorporados en el contrato de servicios públicos los derechos que a favor del
suscriptor y/o usuario consagre la Constitución Política, la Ley 142 de 1994, los
decretos reglamentarios y la regulación vigente, así como los siguientes:

1. A ser tratado dignamente por la persona prestadora.
2. Al debido proceso, al derecho de defensa y contradicción.
3. A no ser discriminado por la persona prestadora de servicios públicos
domiciliarios y a recibir trato igualitario.
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4. A ser informado clara y oportunamente de sus obligaciones y de las
consecuencias de incumplirlas.
5. A presentar reclamaciones coni¡"a la factura sin que sea obligado al pago de las
sumas reclamadas.
6. A que no se le suspenda o corte el servicio, hasta tanto no esté en firme la
decisión de la reclamación cuando haya sido presentada por el usuario.
7 . A la libre elección de la persona prestadora del servicio.
8. A la medición de sus consumos reales. La medición de consumos se realizará de
conformidad con lo establecido en la ley y la regulación vigente y en ningún caso,
habrá lugar al cobro de más de un cargo f'rjo por cada equipo de micromedición por
suscriptor y/o usuario.
9. A que se le apliquen los descuentos por el incumplimiento de la persona
prestadora para alcanzar las metas de los estándares de servicio a los que se ha
obligado en los términos de la Resolución CRA 688 de 2014, o la que la modifique,
adicione, aclare o sustituya.
10. A obtener información completa, precisa y oportuna sof.,re asuntos relacionados
con la prestación del seruicio.
11. A obtener información y orientación acerca de los requisitos jurídicos o técnicos
que las disposiciones vigentes impongan a las peticiones, actuacrones, solicitrrdes
o quejas que se propongan realizar, así corro a llevarlas a cabo.
12. A conocer, en cualquier momento, el estado de los trámites adelantados ante la
persona prestadora en los que tengan la condición de rnteresados y a obtener
copias a su costa.
13. A no presentar documentos que no sean exigidos por las normas legales
aplicables a los procedimientos de que trate la gestión.
14. A reclamar cuando la persona pr"estadora aplique un estrato diferente al
establecido por la respectiva er'¡tidad territorial competente para tales fines.
15. A reclamar en contra del uso asignado por la persona prestadora al inmueble
objeto del servicio.
16. A conocer las condiciones uniformes del contrato.
17. A ser protegido contra el abuso de posición dominante contractual de las
personas prestadoras de servicios públicos, para lo cual se deben tener en cuenta
las causales que presumen abuso de la posición dominante previstas en el aftículo
133 de la Ley 142 de 1994. A la prestación continua de un servicio de buena calidad
y a las reparaciones por falla en la prestación del servicio, de conformidad con el
artículo 137 de la Ley 142 de 1994.
18. A obtener información clara, completa, precisa v oportuna del contenido de las
facturas.
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19. A presentar peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
públicos y a obtener respuesta oportuna y completa, de acuerdo con la normatividad
vigente.
20. A recibir la factura a su cargo por lo menos con cinco (5) días hábiles de
antelación a la fecha de pago oportuno señalada en la misma.
21. A recibir la primera factura por concepto de prestación del servicio dentro de los
noventa (90) días siguientes a la conexión acompañada de una copia física del
contrato de servicios públicos, y a que el cobro que se realice con posteridad a dicho
término se efectúe conforme a lo previsto en el artículo 1\.21.2. de la Resolución
CRA 151 de 2001, o la no.rma que la modifique, adicione o aclare.
22. A que le sea devuelto el medidor cuando sea de su propiedad en los casos en
los cuales es necesario su cambio.
23. A solicitar a la persona prestadora, la revisión de las instalaciones internas con
el fin de establecer si hay deterioro en ellas, y de ser el caso, que esta efectúe las
recomendaciones que considere oportunas para su reparación o adecuación, por
parte de personal técnico.
24. En los casos de revisión por anomalías, retiro provisional del equipo de medida,
cambio del mismo y visitas técnicas. a solicitar la asesoría ylo participación de un
técnico particular o de cualquier persona para que verifique el proceso de revisión
de los equipos de medida e instalaciones internas, de conformidad con las
condiciones previstas en la regulación y en el artículo 12 de la Resolución CRA 413
de 2006 o la norma que la modifique, adicione o aclare.
25. A la participación en los comités de desarrollo y control social.
26. A recibir cop¡a de la lectura efectuada para efectos de facturación, cuando lo
solicite.
27. A que se le afore o se le mida el consumo cuando sea técnicamente posible.
28. A que no se le suspenda el servicio, ni se le cobre la reinstalación, cuando
demuestre que se realizó el pago.
29. A que el prestador mantenga la reserva de sus datos personales y garantice su
derecho al habeas data.
30. A que la persona prestadora del servicio no reporte a las centrales de riesgo su
información sobre el cumplimiento de las obligaciones pecuniarias sin su
consentimiento expreso y escrito.
31. A conocer los siguientes documentos relacionados con l:, prestación del servicio:
(i) el contrato de condiciones; (ii) el mapa delÁrea de Prestáción del Servicio -APS-
dentro de la cual la persorra prestadora se compromete a cumplir los estándares de
servicio; (iii) las metas anuales de los estándares de servicio y de eficiencia, así

uebradas - Fisaralda bó§<iürbhnord
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como el avance en el cumplimiento de las mismas; (iv) las tarifas vigentes y (v) el
Plan de Obras e lnversiones Regulado -POlR.-.

Cláusula 13. CONDICIONES TÉCN¡CAS ACUEDUCTO. Para !a prestación del
servicio público de acueducto, las partes del presente contrato, deberán cumplir con
las condiciones técnicas establecidas en el Decreto 1077 de 2015 o el que lo
modifique, adicione o aclare, así:

Condiciones de acceso: Deben ser desarrolladas observando lo establecido en el
artículo 2.3.1.3.2.2.6. del Decreto 1077 de 20158.
tl Con respecto a los términos y condiciones para el trámite de las solicitudes de
viabilidad y disponibilidad de prestación de los servicios públicos domiciliarios de
acueducto y/o alcantarillado, según fo definido en los artículos 2.3.1.2.2. a2.3.1.2.8.
del Decreto 1077 de 20'15.
ll Régimen de acometidas y medidores según los artículos 2.3.1.3.2.3.8. a
2.3.1.3.2.3.17. del Decreto 1077 de 2015.

Procedimientos para: instalación del medidor por primera vez, calibración de
medidores, verificación de la condición metrológica de los medidores y retiro del
medidor, según lo establecido en la Resolución CRA 457 de 2008.

Los medidores tendrán las siguientes especificaciones técnicas

Tipo fVledidor %
volr¡métri,i

tecnología
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Especificaciones adicionales del tipo de
medidor

Cámara en polímero de ingeniería con
pistón ranurado para evacuación de
sólidos en suspensión

Disco inductivo integrado para futuros
proyectos de lectura remota

Registrador con lectura de cinco digitos
(hasta 9999S)

Caudal de arranque 0,5 a 1 l/h

Sistema de seguridad que impida la
separación del registrador del cuerpo
sin dejar evidencia

Presión de trabajo 16 bar. No se acepta
presión inferior a la especificada.
lt/antenimientos de accesorios o el
propio medidor

CERTIFICADOS DE APROBACIÓN:

lnternacional de modelo bajo
tso 4064/MlD 2004-22- CEIEN
14154 /OlMl- R49 o similar
No se acepta sello de producto
en reemplazo
Salubridad WRAS, NSF,
EUROFINS o equivalente similar
internacional. No se acepta sello
de prodt:cto o sello local.

Diámetro
Caudal Permanente (43) 2,51R160. No se acepta un Q3 menor al

especificado
Rango de medición (R) R 160 o superior
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El costo de reparación o reposicion de las acometidas y medidores estará a cargo
de los suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantía de 3 años
definido en el artíóulo 2.3.1.3.2.3.12. del Decreto 1077 de 2015.

Si el medidor no tiene las características descritas en el cuadro anterior,
únicamente se aceptará otro tipo de medidor, si existe concepto técnico en el que
se especifiquen condiciones técnicas que así lo ameriten. De lo contrario, se debe
instalar el medidor de tecnología volumétrica.

Parágrafo l. En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir
un medidor totalizador (medidor general o de control) inmediatamente aguas
abajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en cada una
de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o

unidades inmobiliarias cerradas. La diferencia de consumo resultante entre el
medidor general y la sumatoria de los medidores individuales, corresponderá al

consumo de las áreas comunes.

Parágrafo 2. En el caso de grandes consumidores (Medidor para grandes
consumidores) deberán presentar previamente el diseño deben instalarse
dos (2) medidores. El primero de ellos debe ser de tipo mecánico y el
segundo de ellos debe ser de tipo electrónico. En caso de necesidad, estos
medidores deben ser compuestos. Los dos medidores podrán reemplazarse
por un solo medidor con telemetría que cuente con un sistema de
almacenamiento electrónico de datos para guardar información histórica de
consumo.

Parágrafo 3. Los suscriptores o usuarios de edificios catalogados como
multiusuarios (medidores para usuarios con facturación general o totalizador)
con facturación general o totalizador sometidos al régimen de propiedad horizontal,
que cuenten con un medidor colectivo, podrán solicitar SERVICIUDAD ESP la

instalación de medidores individuales. En este caso, los suscriptores o usuarios
deberán realizar a su cargo todas las obras requeridas por SERVICIUDAD ESP
para la instalación de los mismos.
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SERVICIUDAD ESP podrá autor¡zar la lndependización del servicio en el caso de
que la mayor¡a de los copropietarios la solicite previo un acuerdo de pago de los
saldos vigentes a la fecha de la independización y ejecución por los beneficiarios
de las adecuaciones técnicas requeridas.

ctáusuta 14. MEDIC¡ÓN DE ALCANTARILLADO. S"ia el equivalente a la

medición delservicio público domiciliario de acueducto. La unidad de medida deberá
estar dada en metros cúbicos. La persona prestadora podrá exigir la instalación de
medidores o estructuras de aforo de aguas residuales, para quienes se abastecen
de aguas provenientes de fuentes alternas pero que utilizan el servicio público
domiciliario de alcantarillado.

La medición se realizará mediante medidores J estructuras hidráulicas de
medición, de conformidad con las siguientes tecnologías:

iso '1 PBX tB) 332 21 Og Dosquebnadas - Risaralda

Tipo Tecnolog ía correlación cruzada

Caracteristicas técnicas del transmisor

La fuente de alimentación 100 a 240 V AC,-1 SoAl+ 10o/o, 47 a 63 Hz

o10a35VDC
Conexión de suministro Enchufe con abrazaderas de terminal de jaula

de resorte
máximo. consumo de energia AC: 30 VAJDC: 20 W

Consumo de energía 1x POA-V2U1 + 1x i-sensor + 'l relé energizado,

230 V AC: (redondeado) 14 W

Recinto - Material:

- Peso:

alun';nio y plástico

aprox. l 1 509

Protección 1P20, resistencia a los golpes lK08
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Condiciones de funcionamiento Clase de protección I

CategorÍa de sobretensión ll

Grado de contaminación ll

- iJniclad de aire acondicionado para uso en
altitudes de hasta 3000 m sobre MSL. En
voltajes de relé > 150 V el uso está
restringido a una altitud de máx.
2000 m (unidades de CA y CC)

Temperatura de funcionamiento DC:-20'ca+70"c
AC:-20oca+65"c

Temperatura de almacenamiento -30"ca+80"c
máximo. temperatura ambiente. para la
instalación y operación

i-50"c

máximo. Humedad 80%, sin condensación

Monitor Pantalla de luz diurna TFT de color gráfico
completo,

240 x 360 pixel, 65536 colores
Programación Modo de diálogo con pulsador rotativo y 2

teclas de función, en alemán, lnglés y

francés
Conexión Enchufe con abrazaderas de terminal de jaula

de resorte
Entradas - 1 x 4-20 mA para nivel externo (sonda de 2

hilos )

- I x RxTx-bus para el sensor de ultrasonidos de
aire NIVUS tipo OC'-

- 1 x (tipo S1) o 7 x (tipo m3) 014-20 mA con
reconexión de 12 bits para el nivel externo,
punto de consigna del controlador externo
y almacenamiento de datos de unidades
externas, precisión t.0,4% del valor final
del rango de medición (20 mA), carga 91

Ohm

- 2 x (tipo S1)o 10 x (tipo m3) entrada digital

- 1 (tipc S1)o 1- 3 (tipo m3) sensores de
velocidad (POA, CS2 o EBM Electronic Box
+ CSM)conectables

Dosquebnadas - Bisaralda a¡calot^Edificio CAM piso 1 PBX {El 332 21 Og

www.serviciudad. gov. co
DOSQUEBRADAS
(:*rry tn rr, i¡, l"'/"lrrt

il



§ERVICIUBACI
ffi

SEHVICIUDAD ESP
Emprese !ndt¡slrial y Conrercial del Estado

NtT 816.001.609-1
Niurn 1-661700002

t

§
Vigilado
Superservicios

Salidas - 2 x (tipo 51) o 4 x (tipo m3) 014-20 mA, carga
500 Ohm,

- resolución de 12 bits, precisión superior a t
AJo/o a20 " c (superior a + 0,4o/o a-20 " c... +

70"c)
- 1 x relé biestable SPDT (Typ 51), carga

máxima
230 V AC/2 A (cos. 0,9), corriente mín. de
conmutación 100 mA

- 1 x ( tipo 51) o 6X (tipo m3) relé (s) SPDT,
carga máxima 230 V ACl2 A (cos. 0,9),
corriente de conmutación mín. 10 mA

Controlador controlador de 3 pasos, función de cierre
rápido, posición de deslizamiento ajustable en
caso de error

Memoria de datos lnterno 1,0 GB, para la programación y lecturas
de memoria

Ciclo de almacenamiento 30segundosa5minutos

Comunicación Modbus TCP a través de redes (LAN/WAN,
lnternet)

Modbus RTU vía RS485 o RS232

lnternet a través de Ethernet (en preparación)
Caracteristicas técnicas del sensor La función de las entradas y salidas analógicas y

digitales puede configurarse:

- Funciones
- Rangos de medición
- Los lnter.,alos de medición
- Los Valores límite

Dentro de este sistema, las funciones adicionales
sol):

- programación de controlde paso de 2 puntos
- Diagnóstico de los sensores entradas y salidas

o delsistema ccmpleto
- Se pueden introducir niveles de lodos fijos

constantes y se puede ajustar la supresión de

caudal bajo. También puede modificarse la

amortiguación y la evaluación de la señaly la

estabilidad de la salida de señal.

Dosquebradas - Flisanalda otEdificio CAM piso 1 PBX t6l332 21 Og

r¡iww.senviciudad. gov.co
DOSQUEBRADAS
(lo,uftnu,,¿o /, li¿l"t

,, ,=l
: ::::\



SERYICIUBAD
@

SEHVICIUE}AD ESP
En,presa lndustii;l y Comercial del Es¡ado

t\rf- 816.coi.609-1
i\JiH 1-66170üOü2

a

§
Vigilado
5uperservicios

menú de datos contiene todos los valores de

ición almacenados internos. Están

las siguientes funciones:

- Representación grárica de los valores medidos
- Lista de los 100 úfj;nros valores de la suma de

24h
- Comunicación y transmisión de archivos

internos
- Elformateo de la memoria USB externa
- Transferencia Ce parámetros

ajustados de pará:netros de lugar de

medición hacia y desde la memoria

USB

- Varias opciones para configurar y borrar la
memoria de datos interna

- Almacenamiento de los ajustes del ciclo

menú contiene información del transmisor:

- Firmware
- Número de artículo
- Número de serie

s, el menú contiene opciones de
uración

- Lengua
- Unidades
- Corrección de fecha y hora
- También puede ve' el almacenamiento de

errores interno ue se muestra
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Comunicación

Íi'

Este menú incluye opciones para varias

interfaces de comrrnicación para conectar con

otros sistemas de comunicación:

- TCP/IP
- Servidor
- Hart
- Modbus

tt/edición del vertimiento del serv¡cio de
alcantarillado

Cuando e
provenien
servicio dr

para su v(
se liquidar
mecanisn

l.
l=,_
he¡er
lrptop

,'l cU
nentc
aforc

lse c

lcaudal

el suscriptor se abastezca de aguas
tes de fuentes alternas y utilice el

de alcantariliado de Serviciudad ESP
su vertimiento, el cobro de dicho vertimiento

liquidará con base en los siguientes
nismos de r,,edición.

Resultado del estudio de vertimientos
realizado al usuario, y que es ejecutado
por laboratorio acreditado por el IDEAM

La medición permanente realizado con
medidor ultrasónico de caudal instalado

consumo aforado en dichas fuentes, el c
eberá ser medido con los instrume

iados instalados por el USUARIO. Los
realizarán por medio de medidor ultrasónico

durante 48 hor.s

"Estas especificac¡ones técnicas serán las mismas que deben cumplir los equipos
de medición cuando los usuarios quieran adquirirlo a un proveedor diferente a la
Empresa. Para tal efecto se deberá dar cumplimiento a lo establecido en la
Resolución CRA 800 de 2017 "Por la cual se establece la opción de medición de
verlimientos en el servicio público domiciliaric de alcantarillado"

Edificio CAIVI piso 1 PBX t6l 332 21 Og Dosquebradas - Risaralda
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Para los suscriptores a los cuales se les presta el servicio de alcantarillado, pero
su servicio de acueducto es prestado por un acueducto comunitario el cual no
tiene aún sistema de medición, la empresa ajustará el aobro de vertimiento al
rango de consumo básico que se aplica para el resto de los suscriptores de la
ciudad.

Cláusula 15. CONDICIONES DE CALIDAD. Para la prestación del servicio público
de acueducto y alcantarillado, con ias coi¡diciones de calidad definidas en la
regulación, las Partes del Contrato ijeberán cumplir con las siguientes condiciones:

La calidad de agua potable debe cumplir con lo señalado por el Decreto 1575 de
2007 y la Resolución 2115 de 2007 , o el que los modifique, adicione o aclare.
i La calidad de los vertimientos recibidos en las redes de alcantarillado debe
cumplir con lo establecido en el Decreto 3930 de 20109 del t\linisterio de Ambiente,
Vivienda y Desarrollo Territorial y con la Resolución 0631 de 201510 del lvlinisterio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, o el que los modifique, adicione o aclare.
I I La continuidad en la prestación del servicio será de 24 horas y en caso de tener
niveles de continuidad inferiores las personas prestadoras deberán establecer
metas anuales para reducir la diferencia entre el valor del año base y el estándar de
servicio, con la gradualidad exigida en el artículo 9 de la Resolución CRA 688 de
2014 o la que la modifique, adicione o aclare, y consignar tales metas en el contrato
de servicios públicos domiciliarios.
I I La presión mínima se debe definir con base en el artículo 61 de la Resolución
0330 de 2017 del t\linisterio de Vivienda, ciudad y territorio.

Ctáusula 16. FACTURACIÓN. En las facturas en las que se cobren varios servrcios,
será obligatorio totalizar por separado cada servicio, cada uno de los cuales podrá
ser pagado independientemente de los demás con exce¡/ción del servicio público
domiciliario de aseo y demás servicios de saneanniento básico. El servicio de
alcantarillado se facturará con cualquiera de los servicios públicos a los que se
refiere la Ley 142de 1994, y no podrá pagarse este último con independencia del
servicio público de alcantarillado. salvo en aquellos casos en que exista prueba de
mediar petición, queja o recurso debida,mente interpuesto ante la persona
prestadora del servicio de alcantarlllado.
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La factura que expida la persona nrestadora deberá contener, como mínimo, la
siguiente información:

1. El nombre de la persona prestadora del servicio y su NlT.
2. El nombre del suscriptor y/o usuario, número de identificación del medidor al cual
se presta el servicio y dirección del inmueble receptor del servicio.
3. La dirección a la que se envía la factura o cuenta de cobro.

4. El estrato socioeconómico, cuando el inmueble es residencial y la clase de uso
del servicio.
5. El período de facturación del servicio y fecha de expedición de la factura.
6. El cargo por consumo, el cargo fijo y los otros cobros autorizados por la legislación
vigente.
7. El valor de los descuentos a aplicar por la persona prestadora cuando se
produzca incumplimiento en las metas de los estándares de servicio, teniendo en
cuenta las disposiciones del artículo 95 de la Resolució;t CRA 688 de 2014, o
aquella que la modifique, adicione o aclare.
B. El valor de las devoiuciones por cobros no autorizados o por errores en
facturación o estratificación, así como de los intereses correspondientes.
9. Los sitios y modalidades donde se pueden realizar los pagos.
10. Los cargos por concepto de corte, suspensión, reconexión y reinstalación
cuando a ello hubiere lugar.
11. La lectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del medidor, si
existe. Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea
posible medir el consumo con instrumentos técnicos deberá indicarse la base
promedio con la cual se liquida ei consumo.
12. La comparación entre el vaior de la factura por consumo y el volumen de los
consumos, con los que se cobraron ios tres períodos inmediatamente anteriores, si
la facturación es bimestral, y seis periodos, si la facturación es mensual.
13. El valor y factor de los subsidios o de las contribuciones de solidaridad, según
el caso, en los términos establecidos por la Ley 142 de 1994.
14. El valor y fechas de pago oportuno, así como la fecha de suspensión del servicio.
15. Los valores unitarios y totales cobrados al suscriptor ylo usuario por concepto
de las tasas ambientales para acueducto y alcantarillado.
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La factura será entregada por lo menos con cinco (5) días hábiles de antelación a
la fecha de pago señalada en la misma indicando la fecha máxima de entrega de la
factura. La periodicidad en la entrega de la factura será: Mensual

La fecha máxima de entrega de las facturas corresponderá al último día del ciclo de
facturación, como se espécífica en el siguiente cuadro:

RANGOS DE LIQUIDACION DE LOS
19 CICLOS DE FACTURACION

CICLO

51 1.6-22 DE CADA MES

52 17-22

53 19-23

54 20-24

55 22-26

56 23 27 DE CADA MES

57 25-28 DE CADA MES

58 26-29 DE CADA MES

59 27-30 DE CADA MES

60 28-01 DE CADA MES

61 01-05 DE CADA MES

62 02-o7 DE CADA MES

63 04-08

64 05-09 DE CADA MES

65 06-10 DE CADA MES

66 1,0-14

DE CADA I/ES

DE CADA MES

DE CADA MES

DE CADA MES

DE CADA MES

DE CADA TVES

Dosquebradas - Bisarald¿Edificio CAN/I piso 1 PBX t6l 332 21 üg
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1.2-16

74-1,8

68

69 DE r.ALrA. MES

67 11-15 DE CADA MES

DE CADA MES

Cláusula 17. DESCUENTOS ASOCIADOS A LA CALIDAD DEL SERVICIO. De
conformidad con lo establecido en los artículos 84 a 103 de la Resolución CRA 688
de 2014 o la que la modifique, adicione o aclare, las personas prestadoras deberán
realizar los descuentos en el cargo fijo y en el cargo por consumo originados por el
incumplimiento frente a las metas para alcanzar los estándares de calidad del
servicio que aplican a los servicios públicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado. La persona prestadcra cuenta con un plazo máximo de seis (6)
meses para hacer efectivo el descuento total en ia factura de los suscriptores y/o
usuarios afectados, el cual empezará a contar una vez finalice el semestre objeto
de evaluación.

La persona prestadora deberá cumplir con los estándares de calidad técnica del
servicio (vertabla 1, tabla 2), en su área de prestación del servicio desde la entrada
en vigencia de la Resolución CRA 688 de 2014 o aquella que Ia modifique, adicione
o aclare.

Parágrafo 1. Los descuentos están asociados al indicadorde calidad; al indicador
de continuidad y al indicador de incumplimiento de reclamos comerciales por
facturación. Estos se determinarán con base a la estructura de calidad y descuentos
conforme al artículo 85 de la Resolución 688 de 2014 y se deberán tener en cuenta
los factores de reincidencia en el incum¡:limiento establ¿tidos en el Artículo 86
ibidem

Parágrafo 2. El descuento total a reconocer al suscriptor y/o usuarios afectados,
resulta de sumar el descuento por calided, el descuento por continuidad y el
descuento por reclamos comerciales. La reincidencia en el incumplimiento genera
un descuento mayor.

CIáusula 18. SANCIONES NO PECUNIARIAS. La persona prestadora, previo
cumplimiento del debido proceso, podrá imponer las sanciones no pecuniarias de

Dosquebradas - RisaraldaEdificio CAM piso 1 PBX t6l332 21 Og
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suspensión y corte del servicio. Además, cuando los suscriptores y/o usuarios
incurran en mora en el pago de las facturas por concepto de la prestación del
servicio objeto del contrato de servicios públicos donriciliarios, la persona prestadora
podrá aplicar intereses de mora sobre saldos insolutos de conformidad con la tasa
de interés moratorio aplicable en el Código Civil.

Ctáusula 19. SUSPENSIÓN Y CüRTE. De conformidad con el artículo 2.3.1.1.1.
del Decreto 1077 de 2015, la suspensión del servicio obedece a "la interrupción
temporal del se:vicio por común acuerdo, por interés del servicio, o por
incumplimiento o porotra de las causa/es previstas en la Ley 142 de 1994, en el
presente decreto, en las condiciones uniformes del contrato de seruicio público y en
las demás normas concordanfes'| Entiéndase por corte del servicio de acueducto,
como la "lnterrupción del seruicio que implica la desconexión o taponamiento de la
acometida.

La persona prestadora podrá suspender el (los) servicio(s) prestado(s) por las
causas que establezca el régimen legal vigente.

El corte del servicio es la interrupción definitiva del servicio

Una vez haya desaparecido la causal que le dio origen a la suspensión del servicio
y se hayan cancelado los gastos de suspensión y reinstalación, es obligación de la
persona prestadora reinstalar el servicio en un término no superiol a veinticuatro Q4)
horas.

Una vez haya desaparecido la causal que le dio origen al corte del servicio y se
hayan cancelado los gastos de corte y reconexión, es obligación de la persona
prestadora reconectar el servicio en un término no ;uperior a cinco (5) días hábiles.

quebnadas - RisaraldaEdificio CAÍVI piso I PBX t6l332 2'l Og Dos
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ctáusula 20. FALLA EN LA PRESTACIÓ]U Oel SERVICIO. El incumplimiento de
la persona prestadora en la prestación continua del servicio se denomina falla en la
prestación del servicio y su ocu:'rencia ie confiere al suscriptor y/o usuario el
derecho, desde el momento en que se presente, a la resolución del contrato de
servicios públicos domiciliarios o su cumplimiento con las reparaciones
consagradas en el artículo 137 de la Ley 142 de 1994, esto es, a que no se le haga
cobro alguno por conceptos distintos del consumo o de la adquisición de bienes y
servicios recibidos y a la indemnización de perjuicios. 
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMACIONES Y RECURSOS

Cláusula 21. PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. Los suscriptores y/o usuarios
tienen derecho a presentar ante la persona prestadora peticiones, quejas y recursos
por cualquiera de los siguientes medios: físico en los puntos de atención, líneas
telefónicas, fax, correo electrónico, correo certificado. El término máximo que tiene
la persona prestadora para responder son quince (15) dias hábiles contados a partir
de la fecha de su presentación y si Ia respuesta no ocurre en este plazo se produce
el silencio administrativo positivo. Las peticiones, qu<ljas y recursos serán
tramitados de conformidad con el Título Vlll Capítulo Vll de la Ley 142 de 1994, en
el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y en
la Ley 1755 de 2015 o aquella que la modifique, adicione o aclare.

Contra los actos de suspensión, terminación, corte y facturación que realice la
persona prestadora, proceden e! recurso de reposición y subsidiariamente el de
apelación, los cuales se interpondrán de manera simultánea.

El recurso de reposición contra los actos que resuelvan las reclamaciones por
facturación debe interponerse dentro de los cinco (5) días siguientes a la fecha de
conocimiento de la decisión. En ningún Daso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas.

De los recursos de reposición y apelación contra los demás actos de la persona
prestadora que enumera el inciso primero del artículo 154 de la Ley 142 de'1994,
debe hacerse uso dentro de los cinco (5) días siguientes a aquel en que persona
prestadora ponga el acto en conocimiento del suscriptor y/o usuario.

Los recursos no requieren presentación personal ni intervención de abogado,
aunque se emplee un mandatario.

LUGAR DE PRESENTACION DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS
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El suscriptor ylo usuario podrá presentar peticiones, quejas y recursos en la
siguiente:
Dirección. Sede Principal. Avenida Simón Bolívar N. 36 -44
Barrio: CAM Dosquebradas
Ciudad : fvlunicipio de Dosquebradas
Departamento: Risaralda
Teléfono: 3322109
Pág i n a web : http : //www. se rvici ud ad. qov. co/web/
Horarios de atención: Lunes a jueves de 7.30 a.m a 12 m - 2:00 a 6:00 p.m
Viernes: jornada continua: 7 a.m a 3:00 p.m
Funcionario encargado de resolver: Victor Hugo Guapacha Montoya

C!áUSUIA 22. CESIÓN DEL CONTRATO DE SERVICIOS PÚBLICOS
DOMICIL¡ARIOS. Salvo que las partes dispongan lo contrario, cuando medie
enajenación del bien raíz al cuel se le sumiiiistra e! servicio, se entiende que hay
cesión del contrato, la cual opera de pletro derecho e incluye la propiedad de los
bienes inmuebles por adhesión o destinación utilizados para usar el servicio. En tal
caso se tendrá como nuevo suscriptor al cesionario a partir del momento en que
adquiera la propiedad.

Sin perjuicio de lo anterior, la persona prestadora conservará el derecho a exigir al
cedente el cumplimiento de todas las obligaciones que se hicieron exigibles
mientras fue parte del contrato, pues la cesión de estas no se autoriza, salvo
acuerdo especial entre las partes.

La persona prestadora podrá ceder el contrato de servicios públicos domiciliarios
cuando en este se identifique al cesionario. lgualmente, se podrá ceder cuando,
habiendo informado al suscriptor y/o usuario de su interés en cederlo con una
antelación de por lo menos dos (2) meses, la persona prestadora no haya recibido
manifestación explicita del suscriptor y/o usuario.

CIáUSUIA 23. TERMINAC¡ÓN DEL CONTRATO DE SERVICIOS PÚALICOS
DOMICILIARIOS. La persona prestadora puede termlnar el contrato de servicios
públicos domiciliarios y proceder ai corte del servicio, por mutuo acuerdo o por
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incumplimiento del contrato de servicios públicos domiciliarios, únicamente en los
casos dispuestos en el régimen legal vigente.

CIáusula 24. CLAUSULAS ADICIONALES. Por acuerdo especial entre la persona
prestadora y el suscriptor y/o usuario en los términos del artículo 128 de la Ley 142
de 1994, se conviene sobre las siguientes cláusulas.

DENUNC¡A DEL CONTRATO. Se ha denunciado contrato de arrendamiento: Sí
No

SOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS. Las diferencias que surjan entre las personas
prestadoras del servicio público domiciliario de acueducto y/o alcantarillado y el
suscriptor y/o usuario, con ocasión de la celebración, ejecución y terminación del
contrato de servicios públicos domiciliarios, y que no hayan podido resolverse
aplicando las normas que éste contiene sobre recursos, se someterán a la decisión
judicial. Lo anterior, sin perjuicio de que las partes puedan acudir a otros
mecanismos alternativos de solución de conflictos previstos en la ley, caso en el
cual la cláusula compromisoria debe ser autorizada de manera expresa y por escrito
por el suscriptor. La negativa a suscribirla por parte del suscriptor no será motivo
para negar la celebración del contrato de servicios públicos.

De conformidad con el numeral 79.3 de la Ley 142 de 1994, las partes pueden
solicitar a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios concepto sobre
el cumplimiento de los contratos relacionados con los servicios públicos regulados
por la Ley 142 de 1994, así como la designación de personas que puedan colaborar
en la mejor prestación de los servicios públicos o en la solución de controversias
que puedan incidir en su prestación oportuna, cobertura o calidad.

Celebración, ejecución y terminación del contrato de servicios públicos domiciliarios,
y que no hayan podido resolverse aplicando las normas que éste contiene sobre
recursos, se someterán a la decisión judicial. Lo anterior, sin perjuicio de que las
partes puedan acudir a otros rnecanismos alternativos de solución de conflictos
previstos en la ley, caso en el cuai la cláusula compromisoria debe ser autorizada
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de manera expresa y por escrito por el suscriptor. La negativa a suscribirla por parte
del suscriptor no será motivo para negar la celebración del contrato de servicios
públicos.

Ctáusula 25. ESTÁNDARES DE SERVICIO. La persona prestadora se
compromete a prestar el(los) servicio(s) público(s) don;iciliario(s) de acueducto y/o
alcantarillado con los siguientes estándares de servrcio:

METAS ESTANDARES DEL SERV¡CIO DE ACUEDUCTO
.: ;.-,-l -,r 
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METAS ESTANDARES DEL SERVIC!O DE ALCANTARILLADO
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Las personas prestadoras deberán establecer metas anuales para reducir la
diferencia entre el valor del año base y el estándar de servicio, con la gradualidad
exig¡da en el artículo 9 de la Resolución CRA 688 de 2014 o la que la modifique,
adicione o aclare, y consignar tales metas en el contrato de servicios públ¡cos
domiciliarios.
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Parágrafo 1. En caso de ser procedente, deberán incluirse en el contrato de
servicios públicos domiciliarios los estándares de servicio derivados del contrato de
Asociación Público Privada y los que provengan de la aplicación del parágrafo 'l del
artículo 87 de la Ley 142 de 1994.

Parágrafo 2. La persona prestadora está obligada a informar a los suscriptores y/o
usuarios los estándares de servicio producto de la aplicación de la Resolución CRA
688 de 2014,|a que la modifique, adicione o aclare, así como los que provengan de
Alianzas Público Privadas o de la aplicación del parágrafo 1 del artículo 87 de la Ley
142 de 1994.

Ctáusula 26. ESTÁNDARES DE EFICIENCIA. La persona prestadora se
compromete a prestar el(los) servicio(s) oúblico(s) domiciliario(s) de acueducto y/o
alcantarillado con los siguientes estándares de eficiencia:

METAS ESTANDARES DE EFICIENCIA SERV¡CIO DE ACUEDUCTO
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Las personas prestadoras deberán establecer rnetas anuales para reducir la
diferencia entre el valor del año base y el estándar de eficiencia, con la gradualidad
exigida en el artículo 9 de la Resolución CRA 688 de 2014, o la que la modifique,
adicione o aclare y cons¡gnar tales metas en el contrato de servicios públicos
domiciliarios.

Parágrafo 1. En el caso de ser procedente, deberán incluirse en el contrato de
serv¡c¡os públicos domiciliarios los estándares de eficiencia derivados del contrato
de Asociación Público Privada y los que provengan de la aplicación del parágrafo 1

del artículo 87 de la Ley 142 de 1994.

Parágrafo 2. La persona prestadora está obligada a informar a los suscriptores
ylo usuarios los estándares de eficiencia producto de la aplicación de la
Resolución CRA 688 de 2014,|a que la modifique, ad¡c¡one o aclare, así como los
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que provengan de Alianzas Público Privadas o de la aplicación del parágrafo 1 del
artículo 87 de la Ley 142 de ',l994.
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ANEXOS MAPAS AREA DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO ACUEDUCTO Y
ALCANTARI LLADO SERVICI UDAD ESP
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