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RESOLUCION No.240
(SEPTIEMBRE 10 DE 2025)

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECURSO DE REPOSICION

El Subgerente Comercial y de Mercadeo de SERVICIUDAD E.S.P.
DOSQUEBRADAS, EMPRESA INDUSTRIAL Y COMERCIAL DEL ESTADO, en
uso de sus atribuciones legales y en especial las conferidas por el articulo 153 de
la Ley 142 de 1994,

CONSIDERANDO

A. Que la ley 142 de 1994, establecié el Régimen de los Servicios Publicos
Domiciliarios y dict6 otras disposiciones.

B. Que la mencionada ley en su Titulo VIII, Capitulo VII, articulos 152, 153, y
154 consagra el derecho que tienen los usuarios o suscriptores potenciales
de presentar a la empresa quejas, peticiones y recursos relativos al contrato
de servicios publicos.

C. Que el dia 04 de agosto de 2025, la sefiora MARIA ROSALBA LONDONO
ALZATE, presentd un reclamo N°.38301 el cual se radic6 con el No.4265,
donde solicita:

“solicito amablemente una revisién exhaustiva del caso, una verificacién
técnica definitiva del estado del medidor y la consecuente correccion y
refacturacion del servicio, ajustandolo al consumo que realmente
corresponde” '

D. Para lo cual SERVICIUDAD E.S.P. respondié lo siguiente:

Con el fin de verificar esta solicitud se revisé la base de datos de la entidad la cuenta
N°.866642, y se pudo confirman que, el medidor fue instalado el 20 de febrero de
2025, y que, en el periodo de junio de 2025, al momento de realizar la lectura para
la verificacion del consumo del periodo de junio, esta fue 270m?3, por lo cual,
present6 una desviacion significativa por alto consumo, segtn la Resolucion CRA
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151 del 2001 en su Articulo 1.3.20.6 Desviaciones significativas y en concordancia
con la Ley 142 de 1994 en su Articulo 149 de la Revisiones Previas.

En este orden de ideas, la empresa esta en la obligaciéon de realizar visita si se
presenta una desviacion significativa, segun las normas citadas anteriormente.

Teniendo en cuenta que el medidor para ese periodo presento una lectura de 270m?,
por lo cual la empresa dando cumplimiento a lo ordenado en el Articulo 149 de la
Ley 142 de 1994 y en concordancia con la resolucion CRA 413 del 2006 en su
Articulo 12, se envi6 oficio informando lo anterior. (se anexa copia del oficio)

Por lo cual, dando cumplimiento a los anteriores Articulos se procedi6 a facturar por
consumo de 6m?3, para el periodo de junio. Teniendo en cuenta su solicitud de
manera presencial como respuesta al oficio enviado, se programé visita para el dia
03 de julio de 2025.

La cual fue realizada por parte del funcionario HERNANDO CARMONA, el dia 03
de julio de 2025, quien reporté: “se visita el predio observando que el medidor no
registra consumo, con llaves abiertas medidor frenado, se observa el medidor
golpeado lectura 35799, trabajan dos personas, predio en construccion, atendié
LEONARDO LONDONO” (se anexa visita técnica).

De la anterior visita se concluye, que el consumo presentado se debe a la
construccion que se esta realizando en dicho predio. Que ustedes son los directos
responsable del dafio del medidor, y como tal es su obligacién cambiarlo.

Que dicho medidor funciono hasta el momento de generar la tltima lectura generada
que fue el dia 20 de junio de 2025.

De esto se puede concluir que, el alto consumo presentado, se debe a la
construccion que se esta llevando a cabo en dicho predio, que de lo registrado por
el medidor para el periodo de junio fue 236m?, solo se cobraron 50m?, dejando de
cobrar 186m?3.

Por todo lo anterior, después de cumplir y respetar el derecho al debido proceso; el
area de facturacion procedioé facturar 50m? teniendo en cuenta la obra que se esta
llevando a cabo, asi como el dafio del medidor por parte de los obreros.

Que, en visita del 20 de agosto de 2025, generada por este reclamo se pudo verificar
que el predio alin se encuentra en construccién, y que el medidor se encuentra en
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mal estado debido al dafio ocasionado por los obreros, en este orden de ideas usted
debe cambiar dicho medidor par la fecha del 1 de septiembre con el fin de poder
tomar la lectura. (se anexa copia de la visita realizada).

Ahora bien, en cuanto al mantenimiento de las acometidas e instalaciones, los
articulos 20 y 21 del Decreto 302 del 2000, establecen lo siguiente:

“Articulo 20 Mantenimiento de las Acometidas y Medidores. En ningun caso se
permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion
previa de la entidad prestadora de los servicios publicos. El costo de reparacién o
reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores
0 usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15
de este decreto. Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla’
de los medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.

Articulo 21 Mantenimiento de las Instalaciones Domiciliarias. El mantenimiento de
las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales
instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias
para la correcta utilizacién del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacién
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora
de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas, los usuarios deben preservar
la presién minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y
Saneamiento Basico.

PARAGRAFO. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten
consumos de agua excesivos e injustificados, la entidad prestadora de los servicios
publicos debera efectuar una revisién de las redes internas a fin de establecer si
hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que considere
oportunas para su reparacion.”

Subrayado y en negrilla fuera de texto para su caso.
Con base a lo anterior, usted debera cambiar el instrumento de medicién antes del
dia 02 de septiembre por lo cual usted debera adquirir dicho medidor donde usted

bien lo desee, teniendo en cuenta que dicho medidor perdié la garantia por el dafio
ocasionado por los obreros de la obra.
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Como usted solicita una verificacion y revisién técnica del medidor, esto no es
posible teniendo en cuenta que el medidor presenta dafos por golpes, estos no
pueden ser calibrados para verificar su funcionamiento en el laboratorio de agua de
Manizales.

Que con base a la Ley 142 de 1994 en su Articulo 146. LA MEDICION DEL
CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Y de igual manera con el numeral 1 del Articulo 9 de la misma Ley que reza:

"DERECHO DE LOS USUARIOS. 9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus
consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos apropiados, dentro de plazos
y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencién a la
capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley.

Y en concordancia con la Resolucion CREG 108 de 1997 en su Articulo 31 que
dispone:

"Determinacién del consumo facturable para suscriptores o usuarios con medicion
individual. Para la determinacién del consumo facturable de los suscriptores o
usuarios con medicién individual se aplicaran las siguientes reglas:

1. Con excepcion de los suscriptores o usuarios con medidores de prepago, el
consumo a facturar a un suscriptor o usuario se determinara con base en las
diferencias en el registro del equipo de medlda entre dos Iecturas
consecutivas del mismo. (...). " e

En consecuencia, su reclamacion no es procedente, y por tal motivo se ordena:

PRIMERO: Confirman los valores facturados para la cuenta N°.866642, por lo
anteriormente expuesto.

SEGUNDO: debera comprar o adquirir el medidor donde usted bien lo desee, y
debera traerlo a la oficina de atencion al cliente, area de micro medicion para ser
instalado lo mas pronto posible.

" TERCERO: Contra el presente acto administrativo procede el recurso de reposicion
ante la Empresa y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
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Publicos, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion del presente
comunicado, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin
embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas
que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del Articulo 155 de la Ley 142 de
1994.

Esperamos haber atendido oportunamente su solicitud.

E. Que el dia 29 de agosto de 2025, bajo el radicado N°.4466, la sefiora MARIA
ROSALBA LONDONO ALZATE, ante inconformidad por la respuesta ofrecida al
radicado No0.4097, del 04 de agosto de 2025; mediante el acto administrativo
N°.3868 del 26 de agosto de 2025 interpuso y sustent6 recurso de reposicion
ante la empresa, argumentando lo siguiente:

“Sé presento reclamacién formal con respecto a la factura de servicio con #
de documento #27371622, por un valor de $235.650. Considero que dicho
monto es desproporcionado y no corresponde al consumo real del inmueble.
La inconsistencia en el cobro se fundamenta en lo siguiente: el inmueble es
una construccién nueva, contamos con un tanque de reserva de agua, las
inspecciones que realizan cuentan con resultados contradictorios puesto que
en la primera revisién, el funcionario indica que el contador esta frenado; enla
segunda y tercera revisién funcionarios determinaron que el contador
funciona correctamente; por la anterior respuesta solicit6 amablemente un
revisién exhaustiva del caso, una verificacién técnica definitiva del estado del
medidor y la consecuente correccibén y refacturacién del servicio, ajustando
al consumo que realmente corresponde”

Con el fin de dar tramite a la solicitud la subgerencia comercial de SERVICIUDAD
E.S.P., Se permite hacer las siguientes consideraciones:

F. Porseruna Empresa Industrial y Comercial del Estado, es nuestra obligacion
y deber regirnos por las normas y leyes que rigen los servicios publicos
domiciliarios, so pena de incurrir en una falta grave para la empresa, teniendo
en cuenta que somos una empresa vigilada y controlada, por varias
entidades gubernamentales.
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El valor cobrado en el periodo de julio de 2025 fue de 50m*® de consumo
promedio, donde se pudo concluir que, el medidor estaba frenado, que fue
manipulado y que el servicio de acueducto se esta utilizando para una
construccion de un predio de 3 pisos desde sus cimientos, lo que genera un
alto consumo de acueudcto.

Ahora bien, usted como usuario tiene derecho al debido proceso, que fue lo
que se realizé en su predio, teniendo en cuenta que se presento una
desviacion por la desviacion significativa por alto consumo que presento en
el periodo de junio de 2025, donde en la toma de lectura de dicho periodo el
medidor registr6é una lectura de 270m3.

Por lo cual, mediante el oficio con fecha del 25 de junio de 2025, se le informé
sobre la desviacion significativa presentada y que se cobraria por consumo
promedio de 6m?, dando cumplimiento a lo ordenado en el Articulo 149 de la
ley 142 de 1994. Se anexa copia del oficio

De igual manera en el mismo oficio se le informo sobre programacién para
realizar la visita técnica, con el fin de aclarar las causas de la desviacion
significativa al igual que informarle que tienen derecho a que le asista en
dicha visita un técnico particular para que la asista en dicha visita previa.
Dando asi cumplimiento a lo ordenado en la Resolucién CRA 413 del 2006
en su Articulo 12.

Por lo cual, usted programo¢ visita de manera presencial en la oficina de
atencion al cliente, para el dia 03 de julio de 2025. Se anexa copia de la visita

Dicha visita fue realizada por parte del funcionario HERNANDO CARMONA,
quien reportd:

“se visita el predio verificando que el medidor no registra consumo con llave
abierta, medidor frenado, medidor golpeado lectura 35799, predio en
construccion, 2 trabajadores”

Se anexan fotografias de la construccion.
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De lo anterior, se concluye que el consumo registrado obedece a lo utilizado
para dicha construccion de 3 pisos, los cuales todavia estan en construccion.

También se pudo determinar que el medidor fue manipulado por personas
ajenas a la entidad, teniendo como evidencia fotografica que esta instalado
al revés.

Ya que el medidor fue instalado por parte de la empresa el 2 de febrero de
2025, para una cuenta nueva, se anexa acta de instalacion firmada por parte
del usuario. Se anexa acta de instalacion.

Por todo lo anterior, el area de facturaciéon procedi6é facturar por consumo
promedio de 50m?, teniendo en cuenta la magnitud de la obra.

Que, en fecha del 08 de agosto y 20 de agosto de 2025, con el fin de dar

respuesta a la reclamacion inicial se enviaron a realizar visitas técnicas, las
cuales se anexan.
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De donde se concluye, que el predio aun sigue en construccién que el
medidor fue golpeado, la lectura alterada y que dicho medidor se encuentra
frenado.

Al igual, que de artimafas como el dafo del medidor para evadir el pago del
consumo utilizado para la construccion de los tres pisos del predio.

Con respecto a la revision técnica del estado del medidor esto no es posible
teniendo en cuenta que dicho medidor fue golpeado y esto no permite su
calibracion por parte de los Laboratorios de Aguas de Manizales, el cual esta
Certificado por la ONAC, para dichas certificaciones.

Ahora bien, dicho medidor, fue retirado el dia 02 de septiembre de 2025, y
entregado al usuario para que haga uso de la garantia donde adquiri6 dicho
medidor.

Con lo anterior, damos respuesta de fondo y en derecho a su Recurso de
Reposicion.

Por todo lo expuesto anteriormente su recurso de reposicion No es procedente; en
mérito de lo expuesto, este Despacho.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Confirmar la respuesta ofrecida radicado No.4097, del 04

de agosto de 2025; mediante el acto administrativo N°.3868 del 26 de agosto de
2025.

ARTICULO SEGUNDO. Se procede a remitir el expediente ante Ila
Superintendencia de Servicios Publico Domiciliarios, para el tramite de Recurso de
Apelacién.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Se expide en Dosquebradas a los diez (10) dias del mes de septiembre del afio
dos mil veinticinco (2025)
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IME HERNANDO VALENCIA GONZALEZ
Lider del Proceso de PQRS

Proyecté: Fernain Antonio Pelaez Cruz-Técnico Grado1
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F-5.3-09.120
Dosquebradas, 25 de junio de 2025

Sr(a)
MARIA ROSALBA LONDONO ALZATE
CR 28 21 50 MIRADOR DEL LAGO

Cuenta: 866642
Codigo: 560373400101

ASUNTO: Revision previa No. 362440

Cumpliendo con el articulo 149 de la Ley 142 de 1994, después de detectar desviacién de alto consumo
(2240), se realiz6 visita 17 de junio de 2025, en la cual se emiten las siguientes observaciones, PREDIO
EN CONSTRUCCION O REMODE OCUPADO, medidor con lectura (18 mts).

En consecuencia, se le informa, que el periodo comprendido, del 13 de mayo de 2025 al 11 de junio de
2025, se liquidé con consumo promedio (6 mts), quedando pendientes por facturar (2234 mts).

Por lo expuesto anteriormente y con el propdsito de establecer la posible causa del alto consumo, le
solicitamos fijar fecha y hora dentro de los 5 dias habiles, después de recibir el presente comunicado, para
realizar la respectiva visita, comunicéandose a los teléfonos 6063515177 - 3148289785 6 presentarse con el
presente oficio a la sala de servicio al cliente ubicada en Diagonal 26A N° 21 AT 04 Avenida las Torres de
Milan, edificio Moretti primer piso de Dosquebradas.

Lo anterior, dando cumplimiento a lo ordenado en la resolucion CRA 413 de 2006 en su Articulo 12, se le
informa que debera comunicarse con la empresa con el fin de programar visita técnica, para la cual usted
tiene derecho a la asesoria o participacién de un técnico particular.

Asi mismo se le informa, que de no manifestarse después de recibido el presente comunicado, Serviciudad
ESP facturara el consumo registrado por el medidor para el proximo periodo.

" Atentamente,

g\wﬁm 1@‘ 162'5
s Sootzn

Ménica Lorena Echeverry Pelaez
Técnico en Facturacién
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| |PAGINA: onniii RECLAMO
RECLAMO ACTA DE VISITA  Nro 23492
Reclamo No.: 20254 |Fecha; 05/890./2025 |ygnce: 25/ag0./2025  paig); Vio.
No. Revision Critica: Periodo a Facturar: Estrato Aito Consumo: {Bajo Consumo:
Ciclo: % Edad; 1 o. RE Cédigo ’ Cuenta 866642
Suscri ptor MARYKFOSKLBA LONDONU ALzmﬁrecc;on (?R 2821 50 MIRADOR DEL LAGQJenodo Reclamo
Solicitante: MARIA'ROSALBA LONDONO Identificacion: CC 42008475
Du’ecc;on respuesta CR 282150 MIRADOVR' DEL LAGO fTe[efono 31 13506001 Atend;o Gustavo Adolfo Buitrago T
Saldo Actual; <92.699 Cons Act.: ~ Cons. Promd. 8 Lect. Ant. 18 Lect. Act. 96830
Ultimos Seis Consumos 6 2 % 38 4 0 50 6
Reclamo: ESTADO DEL’ PRED'O ' Servicio Reclamado: Acu S| AlcantS AseoS
Solicitud SERV!CIUD AD “Radlcado N* 4097, verificar estado del pradic verificar i el iedidor esta bien instalads si'este ha tmé manlpu!a&b
Llaves Termin = Inodoros | Tang. Reserv Llaves conten No. Habitan. Tiempo habi. No. de Pisos uso
B t M f B B UM O Tiaba batese ToiSor | L
,,,,,,, ‘Medidor ??cgr;a . Numero  Marca _Legible llegible ~ Pegado  Con Fuga Al reves
S NO O
Servicio Tiene Conex | Tipo de Fuga Sin fugas L Suspendido Tiene atro Acueducto:  Ermorenlectura | Ser Dire  { Reyisiin con Geolono
Acueducto Percep Imper S | N
Servicio Hay red Diametro Dispone a laFed Ot tipo Dispasicisn — Servicio cobrado AC | Alent, Aseo
Alcantarillado S~ No n o Fecha Inst. Med. '
Servicio  Residencial | No residenc. Frecuen. Rec. Rec. Fie.domi.  Barrido Producc. M3 Se presta
Aseo Si | No
| Lecturas | Codigo | & _
Trocadas  Codigo . Lectura D 30
Estado del . Ocupado | Desocupado Abandonado Casa so!a Lote  EnConstruc. En Refor. Demolido Independiente
Inmueble ’ ' & N
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‘Respuesta: ) ~ Reposicion:
% # p 4 e OﬂClO NO P Apeiacién:
- Fecha: NP Fecha:” o M| A

Fecha Revisor: (Nombre y Apellido) Teléfono | 5saeenpgesenc;aiav,sz‘a. bve, Apelido, VaduayTe!e?wc: Testigo (Nombre, Apellido, Cédula y Teléfono)
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Cualquier m‘ormmo/n solicitaria en los Teléfonos: 606 8322109 PBX

015289
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'VERSION ~ SCFO-04 V.03 . REVISION PREVIA

SERVICIUDAD  comeRciaL

EMITIDO: &Y
PAGINA: ) enniitm ACUEDUCTO - ASEO - ALCANTARILLADO REC%AM{‘*
“RECLAC ACTADE VISITA _ Nro 23452
Reclamo No.. 58258~ [Fecha: 05/ag0./2025 Vence: 25/ago.72025"" pareial: Vto.
No. Rev;sson Critica: {Periodo a Facturar: Estrato: Alto Consumo: ‘Bajo Consumo:
Ciclo: 56 'Edad- 1 Uso: RE 'Cédigo 560373400101 Cuenta 866642
. }MAR!A ROSALBA’ LONDONO ALZA@!(&CCIOH gR 282150 MIRADOR DEL LAGQZJ@;* odo Reclamo )

Sotscstame MARIA ROSALBA LONDORO » ‘identificacién: 'CC 42008475
Direceidn respues{a CR 28 2150 MYRAﬁOR DEL LAGO TQf@anQ 3113506001 E Atend'g Gustavo Adolfo Buitrago T
Saldo Actual: 235850 Cons. Act.: 'f Cons. Promd. '/ Lect. Ant. 99830 1) ot Act, 96830
Ultimos Seis Consumos 1 90 ::53 6 3 4 4 8 50 6 0

Reclamo; =° ADULEL PREDIO Servicio Reclamado: Acu S AlcantS AseoS
S olicitud SERVICIUDAD: Radicado N* 4097, verificar sstado del pradio verificar si &l medidor ests bien instalado si este ha §ido manipladge;

Llaves Termin . Inodoros | Tang. Reserv Llaves conten No. Habitan. Tiempo habi. No. de Bisos uso
B | M B .M B —~# B | M 3 I mnrse  Corsdee
Medidor Lectura Niimero Marca Legible " llegible Pegado Con Fuga Al reves
Sl NO Z4&8z7¢ ﬁ
Servicio Tiene Conex Tipo de Fuga Sin fugas Suspendido  Tienectro Acueducte  Erroren Lectura Ser Dire  Hevisién son Geotoro
Acueducto Percep. Imper S N
Servicio Hay YG(! Diametro Dispone & laRed  Oto tipo Disposicion Servicio cobrado AC
Alcantarillado & ~ Fecha Inst. Med.
Servicio Re@denc;al No residenc. Frecuen. Rec. Rec. Fte.domi,  Barrido Produce. M3 Se presta
il -
Lecturas ’ ] ‘ tre Direccion
Trocadas o cidos a Direccion
Estado del Ocupado Desocupado  Abandonado  Casa sola Lote  EnConstruc. En Refor. Demolido  independiente
Inmueble 5 N

GBSERVAGIONES. 70 gy 7 — |
§€.,d~;$’.§£— Cf p"fi» Qb"su.,/@) Cur g/ D€ cho

- mooé\[&f a/ qu(cw’ LA gsf?«cf

W \wﬂ\;d\@“‘

\w\ 7¢€EL0

Respuesta: Oficio No- ~ p Reposicion:

Apelacion:

NP Fecha: o lml &

Fecha Revisor: {Nombre y Apeliido) Teléfono i+ Testigo (Nombre, Apellido, Cédula y Teléfono)
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Cualquier informacion soiicitaria en los Teiéfonos: 606 3322109 PBX O l 5 3 3
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