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Sefor

JAIME ANDRES RAMOS VERGARA
Peticionario

Correo electronico: asdlegal@icloud.com
Bogota D. C.

Asunto: Respuesta al radicado SSPD 20265293709772 del 18 de agosto de 2026. Derecho de
peticion de interes general relacionado con la prestacion de los servicios plblicos de acueducto
y alcantarillado en Banco A:

Respetado sefor Ramos Vergara:

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) recibio la comunicacion
identificada con el radicado del asunto, mediante la cual presentd un derecho de peticidn de
interés general que comprende solicitudes de consulia juridica, acceso a informacion publica y
aspectos relacionados con |a rendicion de cuentas en materia de servicios publicos domiciliarios.

En atencion a la peticién presentada, relacionada, entre otros asuntos, con la facturacion
estimada, medicion, consumos no registrados o pendientes de facturacion v demas aspecios
asociados a los servicios publicos domiciliarios, esta Direccion Tecnica de Gestion de Acueducto
y Alcantarillado, procedera a dar respuesta exclusivamente a las inquietudes correspondientes al
numeral 12. Banco A - acueducto y alcantarillado, el cual comprende las preguntas sectoriales
identificadas con los codigos A-1 a A-50.

La Supersericios comprometida con el Sistema de Gestion Antiscbomo kos invita 8 conocer loe lineamientos, direcirices v el canal
de denuncias en el siguisnte link:
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Al respecto, de manera inicial preliminar, es preciso aclarar que en sede de consulta esta
Superintendencia no emite pronunciamientos yfo deciden situaciones de caracter particular y
concreto, toda vez que los conceptos que se profieren constituyen orientaciones de caracter
general, no comprometen la responsabilidad de |a Entidad y carecen de efecto obligatorio o
vinculante, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 28 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por la Ley 1755 de 2015.

En este senlido, las inquietudes commespondientes al citado blogue seran atendidas punto por
punto, conservando la codificacion establecida por el peticionario, de la siguiente manera:

A-1. “sCual es la regulacion vigemte sobre micromedicion, esltimacion, aforo, desviaciones
significafivas y ajustes en acueducio y alcantarillado?"

Al respecto, es del caso precisar gue la Ley 142 de 1994 constituye el régimen legal principal
aplicable a la prestacién de los servicios publicos domiciliarios. En materia de medicién y
facturacion, resultan particularmente relevantes los articulos 9 y 144 a 146, relativos a la medicion
del consumo y a los equipos de medida; el articulo 148, respecto del contenido verificable de las
facturas, el articulo 149, relacionado con la investigacion de desviaciones y facturacidn
provisional;, el articulo 150, sobre cobros inoportunos; los articulos 136 a 139, referentes a la
falla en la prestacion del servicio y las condiciones para su suspension; y los articulos 152 a 159,
relativos a los mecanismos de defensa de los usuarios.

A su vez, el Decreto 1077 de 2015 desarrolla aspectos relacionados con las condiciones de
prestacion de los servicios, acometidas, los sistemas de medicidn y las obligaciones asociadas a
su instalacion, conservacion y mantenimiento. En el ambito regulatorio, La Resolucién CRA 943
de 2021 compila las disposiciones regulatorias aplicables al sector, por lo gque su consulta debe
efectuarse teniendo en cuenta las modificaciones y actualizaciones que le resulten aplicables y
no exclusivamente el texto originalmente expedido.

En particular, para el asunto objeto de analisis resultan relevantes las disposiciones contenidas
en los articulos 1.13.1.6, relativo a las desviaciones; 1.13.2.2.1 a 1.13.2.2.7, relacionados con la
proteccion del usuario ¥ los equipos de medida; 2.5.1.4, referente a la verificacidon metrologica;
2517 y 251.13, sobre alternativas y excepciones a la micromedicidén; asi como las
disposiciones del Libro 4, Parte 1, Titulo 1, relacionadas con la medicion de vertimientos.

Finalmente, el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) concreta las condiciones bajo las
cuales se presta el servicio al usuario, dentro del marco establecido por la ley, la reglamentacion
y la regulacion aplicables, razdn por la cual sus esfipulaciones deben sujetarse a dicho régimen
¥, en ningun caso, pueden desconocer o desmejorar las garantias reconocidas a los usuarios por
el ordenamiento juridico.
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Al respecto, el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, indica:

“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." (Cursiva fuera de texto original).

Esta disposicion establece la medicidon del consumo como regla general y criterio principal para
la determinacion de los valores asociados al consumo del servicio. Mo obstante, ello no significa
que la totalidad de los conceptos incorporados en la factura dependan directamente del volumen
consumido, toda vez que el cargo fijo responde a una finalidad y estructura tarifaria diferente,
aspecto que fue desarrollado al atender la solicitud identificada como A-3B.

De igual manera, la regia de medicion no excluye la aplicacion de las excepciones y alternativas
a la micromedicion expresamente previstas en el ordenamiento juridico y en la regulacion
aplicable. Sin embargo, su aplicacidon no opera de manera automatica, sino gue exige gue se
encuentre acreditado, en cada caso, el supuesto factico y juridico que habilita al prestador para
apartarse de |a regla general de medicion efectiva del consumo.

A-2, " Qué disposiciones de la Resolucién CRA 943 de 2021 siguen vigentes y cuales fueron
modificadas, sustituidas o derogadas por actos posteriores?”

Vigencia y modificaciones de la Resolucion CRA 943 de 2021. La resolucion no puede
ser entendida, en blogue, como integramente vigente o integramente derogada, toda vez que
algunas de sus disposiciones han sido objeto de modificaciones, sustituciones o derogatorias
mediante actos regulatorios posteriores. Asimismo, el PDF consultado contiene una version
anotada vy, posteriormente, el texto original, por lo que los apartados idenfificados como
«Legislacion anterior» no determinan, por si solos, la regla actualmente aplicable. En
consecuencia, para las materias objeto de consulta, la revision documental ¥ normativa permite
establecer lo siguiente:

Situacion identificada y efecto para esta

Disposicion de la CRA 943
respuesta

Modificado por el articulo 26 de la CRA 999 de
251.7 2024. Debe emplearse el texto actualizado sobre
altermativas a la micromedicion.

Modificado por el articulo 27 de la CRA 999 de

2.56.1.13 2024

2511,2512, 2515 2516, 25.1.8, |Modificado por articulo 4 de la Resolucion 999 de
2519, 25110y 256,112 2024,
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’ | Modificado por el articulo 2 de la CRA 999 de 2024,
2513 Mo supone eliminacién de |las obligaciones de
financiacidn gue subsistan en normas superiores.

Titulo 2 de la Parte 1 del Libro 2 Subrogado por la CRA 1032 de 2026.

La relacion anterior identifica las disposiciones relevantes para efectos de la presente consulia y
no constituye un inventario exhaustive de la totalidad de las modificaciones introducidas a la
resolucion compilatoria, cuyo contenido comprende, ademas, la regulacion del servicio publico
de aseo y otras materias que no guardan relacion directa con los interrogantes planteados.

La Resolucién CRA 1032 de 2026 subrogd el Titulo 2 de la Parte 1 del Libro 2, relativo a la
metodologia tarifaria aplicable a los prestadores que atienden mas de 5.000 suscriptores en el
area urbana. En particular, el articule 2.1.2.1.1.8, incorporado mediante dicha resolucion,
establece como fecha general de inicio de aplicacion del costo econdmico de referencia el 1 de
julio de 2028, y contempla reglas especificas de transicion. En consecuencia, la determinacion
del régimen tarifario aplicable a cada prestador y periodo debe efectuarse atendiendo a su
respectivo ambito de aplicacion y a las disposiciones transitorias correspondientes. Esta
verificacion, por si sola, no permite concluir gue no existan otras modificaciones posteriores que
incidan sobre las demas materias compiladas en la Resolucion CRA 943 de 2021.

A-3. “¢ Cdmo debe identificar el prestador si un consumo de agua fue medido, estimado, aforado
o calculado mediante un procedimiento alfernativo?"

El prestador de servicios plblicos debe distinguir de manera clara e inconfundible el volumen de
consumo obtenido de la diferencia entre lecturas reales de aqguel calculado a través de méetodos
de estimacion (como el promedio histdrico propio del suscriptor, el promedio de usuarios en
circunstancias similares, el aforo individual o procedimientos alternativos autorizados). De
conformidad con el principio de medicidn real consagrado en el articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la determinacidn del consumo efectivo mediante medidor individual constituye la regla
general e imperativa, de modo gque un volumen expresado en metros cubicos (m*) no puede
presentarse en la factura bajo la apariencia o rotulacion de una medicion efectiva si proviene de
una estimacion, en razdn a que tal asimilacidén originaria desinformacién y vulnera el derecho del
usuario a una facturacién veraz.

Para respaldar la validez de la cuenta de cobro y hacer técnicamente verificable la factura, la
empresa tiene la obligacidn probatoria de conservar en sus archivos v expedientes comerciales
el acervo documental completo, como: la lectura realizada y la fecha exacta de cada toma, la
identificacién y serie del medidor del predio, el registro de la novedad u obstaculo técnico que
impidid la lectura directa, el fundamento legal o contractual que habilita el método excepcional y
la memoria de calculo detallada. Si bien el ordenamiento general no exige que la totalidad de
estos soportes y memaorias se impriman de forma integra en el papel de la faciura entregada al
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suscriptor, todos deben permanecer en custodia del prestador y estar a disposicion del usuario
para garantizar su derecho de verificacion y contradiccion.

Ahora bien, en cuanto a la rotulacion de la factura, la norma general y los modelos contractuales
no exigen de forma taxativa que el campo se denomine literalmente wlipo de lectura»; sin
embargo, sl exigen suministrar la informacion indispensable gque permita al suscriptor conocer
exactamente la manera en gue se determind y valord su consumo. Sobre los requisitos de
claridad en el documento de cobro, el articulo 148 de la Ley 142 de 1994 consagra:

"ARTICULO 148. REQUISITOS DE LAS FACTURAS. En las facturas en que se
cobren varos senvicios, debera formularse por separado el cobro de cada uno de
ellos, y explicarse de manera clara la forma como se defermind y valord el consumo.
{...) En las facturas se indicara también el plazo y entidad bancaria donde debe
hacerse el pago.” (Cursiva fuera de texio original).

Asimismo, las clausulas del Modelo de Contrato de Condiciones Uniformes (CCU), compilado en
el Anexo 6.1.6.1 de la Resolucion CRA 943 de 2021, concretan dicha obligacion al establecer
gue, cuando exista micromedicion, deben regisirarse |as lecturas anterior y actual del equipo de
medida. Por su parte, cuando no sea posible determinar razonablemente el consumo medido por
causas no imputables al usuario, debe indicarse expresamente la base utilizada para su
determinacidn, ya sea el consumo promedio o el método de estimacidn aplicado.

A-4. "2 Queé informacién minima debe mostrar fa facfura sobre lecturas, metros cubicos, dias
facturados, tipo de lectura, farifa, subsidio y contribucion?”

La factura debe permitir identificar prestador y NIT; suscriptor o usuario, inmueble y medidor;
estrato o uso, periodo y fecha de expedicion; lecturas anterior y actual cuando exista medicion;
volumen liquidado y base de estimacidn cuando proceda; cargo fijo, cargo por consumo y demas
conceptos autorizados; comparacidn histdrica; valor y factor de subsidio o contribucion;
devoluciones e intereses cuando correspondan; tasas ambientales; y condiciones de pago y
suspension. El detalle se encuentra en el modelo contractual aplicable y en el CCU del prestador,
bajo el minimo obligatorio del articulo 148 de la ley 142 de 1994, gue menciona:

“Los requisitos formales de las facluras seran los que determinen las condiciones
uniformes del contrato, pero contendran, como minimo, informacién suficiente para
que el suscriptor o usuario pueda establecer con facilidad si la empresa se cifid a la
ley y al contrato al elaborarlas, como se determinaron y valoraron Sus consumos,
como se comparan ésfos y su precio con los de periodos anteriores, y el plazo y
modo en el gue debe hacerse el pago.” (Cursiva fuera de texto original).

A-5. ";En que supuestos puede faclurarse un consumo estimado sin micromedicion
individual?"

Como lo sefiala el Concepto 3SPD 433 de 2025, en relacién con la materia objeto de
analisis:
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"En el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, existen situaciones excepcionales en las
que la empresa puede facturar por promedio.

Al respecto, las circunstancias excepcionales a que hace referencia la norma son
las siguientes:

- Por la imposibifidad de medir con insfrumentos de medida los consumos, sin gue
medie accion U omision de las parfes del contrato, evento en ef cual la determinacion
del consumo se podra efectuar solo por un periodo, ulilizando para ello uno de los
siguientes mecanismos, los cuales deben enconirarse previstos en los conlratos de
condiciones uniformes: (i} con fundamento en consumos promedios de ofros
periodos del mismo suscripfor o usuarno; (i) consumos promedio de suscripfores o
usuarios que tengan circunstancias semejantes; o, (i) mediante la realizacién de un
aforo individual. Para este caso, solo se puede facturar por promedio duranfe un
periodo de facturacion (un mes si la facturacion es mensual, dos meses si es
himestral).

- Cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles, casc en el cual fa
determinacion del consumo a través de los mecanismos indicados, esto es, por
promedio o por aforo, de igual forma se realizara por un solo periodo. En este evenlo,
una vez se haya delectado el sitio y la causa de la fuga, el usuario tiene dos (2)
meses para arreglarlas, término durante el cual, el cobro del servicic se hara
fomando el consumo promedio de los titimos seis meses. Para este caso, la
empresa puede facturar por promedio durante el plazo de dos meses gue tiene el
usuario para reparar la fuga. Si el usuario no soluciona fa fuga en ese tiempo, fa
empresa puede volver a facturar el consumo medido.

- Cuando la falta de medicién del consumo se presente por accion u omision
atribuible al usuario o suscriptor del servicio, la determinacion del valor del consumao
se podra efectuar, utiizando una de las fres formas ya sefialadas; mientras gue fa
falta de medicion del consumo, por accion u amision del prestador, le hard perder el
derecho a recibir el precio. Para este caso, no existe un limite temporal especifico
para la facturacién por promedio cuando la falta de medicion es imputable al usuario.

En este sentido, se concluye que el legisiador previé, de manera taxativa tanto los
evenlos en que se puede determinar el consumo sin medicion del consumo real, es
decir. sin efectuar las leciuras pertinentes del dispositivo de medida, como los
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mecanismos a través de los cuales el prestador del servicio puede efectuar la
determinacion del consumo facturable” (Cursiva fuera de texto original)

A-6. "2 Qué diferencias existen entre imposibilidad temporal de lectura, ausencia autorizada de
micromedidor y esquema diferencial rural?”

La imposibilidad temporal de efectuar la lectura constituye una circunstancia excepcional dentro

del regimen ordinario de medicion, por lo gue debe encontrarse debidamente sustentada y
documentada, indicando las razones gue impidieron obtener la lectura correspondiente y
adoptando las medidas necesarias para restablecer la medicion efectiva del consumo tan pronto
como sea posible, conforme a lo senalado por la SSPD en el Concepto 342 de 2025, que
establece:

"2.1. Excepciones legales para determinar el consumo ante la inexistencia de
medicion.

Existen casos en los que la medicion a fraves de instrumentos tecnoldgicos idéneos
no es posible, bien porque los medidores no estan instalados, porque no registran
de forma adecuada los consumos (mal funcionamiento), o porque no se toma la
lectura o no estan dadas las condiciones para su insfalacidon de manera individual,
Asl lo prevé tanto la Ley 142 de 1994 como la regulacion de los servicios publicos
domicilianos”.

En efecto, el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 dispone (...)

‘Como puede observarse, el arficulc 146 de la Ley 142 de 1994 habilita,
excepcionalmente, la aplicacion de mecanismos allernatives para deferminar el
consumo y establecer el precio, con base en esfimaciones. No obstante, la aplicacion
de tales mecanismos debe estar sefalada en los coniratos de servicios publicos,
siendo estos, los de estimacion del consumo a partir de i) promedios de olfros
periodos del mismo suscriptor o usuario, ii) consumos promedios de suscriptores o
usuarnos que estén en circunstancias similares o fii) aforos individuales, segin sea
el caso.

Ahora bien, como el uso de estas allemalivas se encusnitra supeditado a la
imposibilidad de medir los consumos con aparatos de medida, la ley limita su
aplicacion o procedencia, a cualguiera de los sigientes supuestos! i) cuando
durante un periodo no sea posible medir razonablemente con los instrumentos de
CONSUMO (por causa ajena a las partes), ii) cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble, iii) cuando se determine la faita
de medicién del consumo por accion u omision de la empresa o del suscriptor
(imputable a las partes), y (iv) por razones técnicas, de seguridad o inferés social.
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De este modo, la imposibilidad de medir el servicio con los instrumentos de medicion
en los supuestos anles mencionados, supone una excepcion a la regla general de
medicion de los consumos reales.

Cabe advertir, que los prestadores deben cuidarse de imponer condiciones gravosas
a los usuarios cuando gquiera que desarrollen el marco de aplicacion de estas
excepciones a la medicion, como herramienta para la determinacion del consumo
facturable.

En efecto, en fratandose de los consumos promedios de ofros periodos del mismo
usuano, corresponde determinar en el conirato con el usuario, cuales periodos
anteriores deberian ser tomados para esfablecer este promedio de consumo,
considerando los perfodos afectados con la recuperacion.

En lo que atafe a los promedios de usuarios en similares condiciones, es necesano
gue se establezca cual es el alcance de esfas similitudes, esto es, si se encuentran
asociadas a la estratificacion del inmueble {residencial, comercial, industrial), o a la
actividad que se desarrolla (holelera, restaurante, elc.) o una combinacian de estas,
ete.

Finalmente, en cuanfo a lo que refiere al aforo de carga, debe el prestador en su
contrato establecer con claridad las condiciones y alcances del aforo, asi como las
particularidades que prefende incluir para su deferminacion y calculo.

Ahora bien, todos los anteriores son ejemplos gue se ofrecen a manera fiusirativa y
gue no limitan el ejercicio del prestador para desarrollar estos concepfos y
mecanismos, pero que deben ser definidos contraclualmente observando, entre
otros, los principios tarfarios de neutralidad y eficiencia econdmica a que se refiere
el articulo 87 de la Ley 142 de 1994, y el general de buena fe contractual, a gue se
refiere el articulo 1603 del Cadigo Civil; adicionalmente, debe tenerse en cuenta que
los prestadores de servicios publicos, de acuerdo con el articulo 14 de la Ley 142 de
19594, efercen unha posicion dominante respecto de SUs UsSUanos y, en ese senlido,
na deben incurrir en abusos de dicha posicién, al establecer las condiciones a que
se ha hecho referencia en este numeral.

En ese sentido, procede recordar que, si bien con ocasion de los recursos no es
viable examinar mas alla gue la aplicacion efectiva de lo dispuesto en los confratos
de condiciones uniformes, la Superinfendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
se encuentra facultada para ejercer en instancia sancionatoria el control respecto
del cumplimiento de las normas de rango constitucional, legal y regufatorio
existentes respecto de la prestacion del servicio y respecio de la refacion con sus
usuarios, por lo gue, de evidenciar que con las estipulaciones contractuales el
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prestador persigue o logra generar una afectacidn a los derechos de los usuarios,
puede proceder a aplicar las sanciones que resulten pertinentes, sin perjuicio
ademas, de compulsar copias a la autoridad nacional en matena de competencia, la
Supenntendencia de Industria y Comercio, para que examine presunias sifuaciones
de abuso de posicion de dominio como acto confrario a la competencia. [...)7
(resaltado fuera de texto)

Conforme con el Concepto Unificado en eita, es preciso mencionar gue asta Oficina
ha establecido la linea conceptual frente a la aplicacion del arficulo 746 de la Ley
142 de 1994, resaliando la procedencia en la determinacion del consumo a fraves
de medios excepcionales y ante la imposibilidad de que se realice la medicion real
del consumo como regla o prioridad en el marco de la aplicacion de los principios
tarifarios de neufralidad y eficiencia econdmica, as/ como de buena fe contractual.”
{Cursiva fuera de texto original)

La ausencia autorizada de micromedidor debe sustentarse en una excepcion regulatoria
verificable, como la prevista para determinados esquemas de sectorizacidn y macromedicion. En
particular, el articulo 2.5.1.13 de la Resolucion CRA 843 de 2021, modificado por el articulo 27 de
la Resolucion CRA 999 de 2024, establece en su inciso primero las condiciones aplicables para
estos casos, en los siguientes terminos:

"Articulo 2.5.1.13. Excepcion para la instalacién de micromedidores. En las
zonas del drea de prestacion del servicio (APS) de acueducto o el Area de Prestacion
del Servicio — APS, conformadas en su mayoria por usuarios de estratos 1y 2 y
que a la fecha de enfrada en vigencia de la Resolucion CRA 364 de 2006 presenten
niveles de micromedicion inferiores al 50% de los usuanos pertenecientes a las
mismas, las persohas prestadoras, en lugar de instalar micromedidores a cada
usuanio, podran efectuar la sectorizacién fisica de las redes de distnbucion
respectivas.” (Cursiva fuera de texto original)

El esquema diferencial rural constituye un régimen formal de prestacidn progresiva gue exige el
cumplimiento de condiciones y procedimientos especificos, entre ellos la elaboracion de un
diagnéstico, la adopcidn de un plan de gestion, el establecimiento de metas y la ocbservancia de
las reglas contractuales aplicables. En consecuencia, su aplicacion no se configura
automaticamente por la sola ubicacion rural del inmueble ni por el hecho de que el prestador
determine o facture consumos mediante promedios. Asi se desprende de los articulos 2.1.1.1.5.1
¥ siguientes de la Resolucién CRA 943 de 2021, que regulan las condiciones y requisitos para la
prestacién bajo este esquema:

"ARTICULO 2.1.1.1.5.1. INDICADORES, ESTANDARES ¥ METAS PARA PILAS
PUBLICAS. Cuando el servicio publico domiciliario de acueducto se preste total o
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parcialmente haciendo uso de pilas publicas como tecnologias de distribucion, su
seguimiento se realizara mediante tres (3) indicadores obligatorios:

a. Calidad en punto de entrega.
b. Continuidad operativa programada.
c. Control volumeéfrico colectivo." (Cursiva fuera de texto original)
A-7. "/ Qué métodos de estimacion o aforo son admisibles y cémo debe justificarse su seleccion?”

El articulo 146 de la Ley 142 de 1994 contempla, ante la imposibilidad de efectuar |la medicion
mediante los instrumentos correspondientes, alternativas para determinar el consumao, entre ellas
el promedio de consumos registrados en ofros periodos del mismo usuario, el promedio de
usuarios que se encuentren en circunstancias similares y los aforos individuales. En esfos
eventos, el prestador debe identificar y justificar la alternativa aplicada, de conformidad con las
condiciones previstas en el CCU, acreditar la causal que habilita su ufilizacion y suministrar los
datos y operaciones que sustentan el valor determinado, en los términos previstos en el inciso
segundo del citado articulo 146:

“Cuando, sin accion u omision de las parfes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de olfros
periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscripfores o usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.” (Cursiva fuera de texto)

A-8. ";Como se calculan consumos para inmuebles desocupados, lotes, viviendas de uso
ocasional o usuarios con fuentes alfernativas?”

Frente a este tema la SSPD mediante el concepto 81 de 2025 se pronuncié de la siguiente
manera:

Il Cobro de tarfas de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado en
inmuebles desocupados — Terminacion del contrato de servicios publicos

De conformidad con lo sefalado en los articulos 128 y 129 de la Ley 142 de 1994,
el conirato de servicios publicos es un contrato de adhesion, bilateral, uniforme y
consensual, en virtud del cual, una empresa de servicios publicos presta al usuario
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un servicio a cambio de un precio, siendo ef consumo el elemento principal gue se
cobra en (a factura.

Asi, ef arficulo 90 ibidem establece que las formulas tarifarias pueden incluir: i) un
cargo por unidad de consumo, gue refleja los costos econdmicos asociados al
consumo, (i) un cargo gque cubre los gastos necesarios para garantizar la
disponibilidad del servicio, e independientes del consumao; vy iii} un cargo por aportes
de conexion.

Ahora bien, en lo que atane al cobro de tarifas en inmuebles que, a pesar de contar
con conexiones se encuentran desocupados, conviene traer a colacion lo senalado
por esfa Oficina en Concepto SSPD-0J-2024-432 gue sefiala lo siguiente:

“(...) respecio al cobro de los inmuebles desocupados para los servicios de
acueducto y alcantarillado, esta Supenntendencia mediante el Concepto SSPD-0J-
2012-518, sefiala lo siguiente:

“(...) 2. Cobro de servicios a inmuebles desocupados

En lo referente al cobro de servicios publicos a inmuebles desocupados, por
vacaciones o cualquier ofra razon, tenemos gue para los servicios de acueducto y
alcantarillado no existe disposicion legal alguna que regule lo relative al cobro de
servicios para dichos inmuebles.

Frente a dicha situacion, lo que permite la regulacion es que en desarrollc del articulo
138 de la Ley 142 de 1994, se suspenda e servicio por mutuo acuerdo entre las
partes contratantes (usuario ¥ empresa de servicios publicos). (...), no procede cobro
alguno durante el término de la suspension {...)"

Bajo ese escenario, el cobro de los servicios publicos de acuweducto y alcantarillado
a inmuebies desocupados no existe disposicion especifica en la normativa de estos
servicios que regule una tarifa para inmueble desocupado. De esta forma, aunque
un inmueble se encuentre desccupado, por regla general, aungue no haya consumao
habra lugar al cobro del cargo fijo, conforme con lo sefialado en el articulo 90 de fa
Ley 142 de 1994, en la medida que el mismo garantiza la disponibilidad permanente
del suministro a los usuarios.

No obstante, si el usuario o suscriptor acude a la posibilidad de acordar con el
prestador la suspension de mutuo acuerdo del servicio, en los términos de lo previsto
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por el articulo 138 de la Ley 142 de 1994, no habra lugar al cobro del cargo fijo. (...)"
(Subraya fuera del texto)

De acuerdo con lo anterior, en fos servicios publicos de acueducto y alcantarillado
no existe disposician legal, ni regulatoria que disponga de una tarifa especial para
inmuebles que, aungue estén conectados al servicio se encuentren desocupados.
De manera que, por regla general, se cobrara al usuario los valores correspondientes
a cargos fijos, gue garantizan la disponibilidad permanente del suministro a los
usuarios, independientemente de consumo generado, Al respecto, esta Oficina en
Concepto S5PD-0J-2024-133 sefiald lo siguiente:

“(...) Conforme con el articulo en cita, las tarifas de los servicios publicos domiciliarios
pueden incluir, entre ofros, un cargo fijo que garantice la disponibilidad permanente
del suministro a los usuarios, el cual se determina de acuerdo con fas definiciones
que realicen las respectivas Comisiones de Regulacion.

()

L a Comision de Regulacion de Agua FPotable y Saneamiento Basico (CRA), a través
de Concepto 55921 de 2021 el cargo fijo supone!

“(...) una obligacidn legal a cargo de los prestadores, que para su cumplimiento
incurren en costos fijos de clientela, es decir, en gastos de adminisfracion,
facturacidon, medicién y los demas servicios permanentes que. de acuerdo a
definiciones que realicen las respecilivas comisiones de regulacion, son necesarios
para garaniizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de
conltinuidad y con eficiencia, independientemente del nivel de uso. Por io tanto, el
cargo fijo debe pagarse. independientemente de gque el inmueble se encuentre
ocupado o no, o s no registra consumo alguno. {...)"

En términos generales, para los servicios publicos domiciliarios de acueducio y
alcantarilado, se debe sefialar que fos articulos 2.7.1.1.21., 211122 y
21.2.1.6.1. de la Resolucion CRA 943 de 2021 establecen el cargo fijo como un
elemento de la esfructura tarfana de esfos servicios, tanto para grandes
prestadaores, es decir, aguellos que atienden mas 5000 suscriptores, como para
pequencs prestadores, es decir, aguellos gque atienden a menos age 5.000
suscripfores. {...)"

De este modo, el cobro de dicho cargo fijo no puede ser eliminado dentro de fa
formula tarifaria, salvo sifuaciones excepcionales, como la suspension del servicio o
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la terminacion del contrato, ya gue esfe le garantiza al usuario la disponibilidad
permanente del servicio.

De conformidad con lo indicado, la normatividad permile gue teniendo en cuenta las
condiciones especiales que pueda presentar el inmueble, tales como, que esté
desocupado o deshabitado, las partes del conifrato de servicios publicos
(suscriptor/usuario y prestador) de comin acuerdo puedan suspender el servicio /o
dar por terminado el contrato. Al respecto, el articulo 138 de la Ley 142 de 1994
sefiala que:

"ARTICULO 138. SUSPENSION DE COMUN ACUERDQ. Podré suspenderse el
servicio cuanda fo solicite un suscripfor o usuario, si convienen en ello la empresa y
fos terceros que puedan resultar afectados. De la misma manera podran las partes
terminar el conirato. {...)" (Subraya fuera del texto)

En desarrollo de lo anterior, &l atticulo 2.3.1.3.2.5.20 del Decreto 1077 de 2015
sefala gue:

"ARTICULO 2.3.1.3.2.5.20. SUSPENSION DE COMUN ACUERDO. En desarrolio
del arficulo 138 de la Ley 142 de 7994, podran suspenderse [os servicios de
acueducto y alcaniarillado cuando lo solicife un suscrptor o usuario, si conviehen en
ello la entidad prestadora de los servicios publicos y los terceros que puedan resulfar
afectados. De la misma manera podran las partes terminar el conifrato.” (Subraya
fuera del texto)

En este sentido, el régimen de servicios publicos contempla la posibilidad de que el
usuario solicite a la empresa la suspension o terminacion del contrato de comun
acuerdo, siempre y cuando, se logre determinar que con la medida no se vulneran
derechos fundamentales, y que la misma es procedente, leniendo en cuenta las
caracteristicas def inmueble, evento en el cual el usuano no tendria que realizar pago
alguno por un servicio que no esta utilizando.

Valga mencionar, que, por regla general, la suspension de los servicios plblicos de
saneamiento basico (alcantarillado y aseo) no es procedente, debido a su naturaleza
propia, ya que, con la suspension se podria afectar a los demas miembros de la
comunidad en aspecfos sanitarios y ambientales.” (Cursiva fuera de texto original)

En el caso de usuarios gue cuentan con fuentes alternas de abastecimiento, el servicio de
acueducto comprende el suministro efectivamente prestado por el respectivo prestador, mientras
gue el servicio de alcantarillado puede comprender los vertimientos generados a partir de agua
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proveniente de fuentes distintas al sistema de acueducto. Este Ultimo supuesto, asi como las
condiciones aplicables a su medicion y facturacion, se desarrolla en las respuestas A-32 a A-34.

A-89. “sPuede el cargo por consumo estimado mantenerse indefinidamente cuando el prestador
no instala, repara o lee el micromedidor?”

De conformidad con el numeral 9.1 del articulo 9 y el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142
de 1994, el régimen de los servicios publicos domiciliarios consagra el derecho imperativo de los
usuarios a que sus consumos reales se midan mediante instrumentos tecnolbgicos apropiados.
La facturacion por métodos alternativos o estimaciones (como promedios histéricos o aforos) es
de caracter estrictamente excepcional, subsidiario y temporal, por ende, cuando concurren
causas ajenas a las partes (como una falla técnica temporal o el retiro del medidor para revision
en laboratoric), la estimacion sdlo procede validamente por un Unico periodo de facturacion.

El cobro estimado no puede mantenerse indefinidamente como mecanismo para suplir o encubrir
la falta de instalacion, reparacion, gestion o lectura del equipo de medida cuando esias
actuaciones sean responsabilidad del prestador. En efecto, cuando la ausencia de medicidn del
consumo obedece a una accidn u omisidn atribuible a la empresa, se configura la consecuencia
juridica prevista expresamente en el inciso cuarto del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, en los
siguientes términos:

"La falta de medicion del consumo, por accidn u omisién de la empresa, le hara
perder el derecho a recibir el precio. La gue fenga lugar por accidn u omision del
suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la ferminacion del
conlrato, sin penuicio de que la empresa defermine el consumo en las formas a las
gque se refiere el inciso anterior. Se entendera igualmente, que es omision de la
empresa la no colocacion de medidores en un periodo supernor 8 Sels meses
despues de la conexion del suscripfor o usuario."(Cursiva fuera de texto original).

El término de seis (6) meses previsto en la Ley 142 de 1994 se cuenta, exclusivamente para el
supuesto de no instalacion del eguipo individual de medida, a partir de la conexién inicial del
inmueble al respectivo servicio. Durante este periodo posterior a la conexion, el prestador puede
determinar y cobrar provisionalmente el consumo mediante los mecanismos de estimacion
legalmente previstos, mientras procede a la instalacion del equipo. Vencido dicho término sin que
el presiador haya efectuado su colocacion, se configura la consecuencia juridica establecida por
la ley frente a la omision de la empresa, con la consecuente péerdida del derecho a cobrar los
consumos posteriores en los términos previstos en el inciso cuarto del articulo 146 de la Ley 142
de 1994,

Esta regla no constituye, bajo ninguna circunstancia, un permiso o autorizacion general para
suspender la lectura o dejar de tomar la marcacion de un medidor ya existente durante seis
meses. La omisién ininterrumpida de lectura sobre un equipo instalado y operativo sanciona de
inmediato a la empresa con la pérdida del derecho al precio en cada ciclo afectado.

Si la imposibilidad de medicion se atribuye a actos u omisiones del suscriptor o usuario (tales
como la manipulacion fraudulenta, |a alteracién del medidor o la negativa injustificada de acceso
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a las instalaciones), la empresa debe acreditar fehacientemente dicha conducta dentro del debido
proceso. Una vez probada la causa imputable al usuario, se justifica la suspension del servicio o
la terminacion del contrato, habilitando de forma excepcional a la empresa a liquidar el consumo
sobre el promedio de los Gltimos seis (6) meses.

Por dltimo, si la facturacion sin medicién directa se pretende fundamentar en una excepcion
regulatoria —tal como el regimen de Zonas Exceptuadas de Micromedicion del articulo 2.5.1.13
de la Resolucion CRA 943 de 2021 o los esquemas diferenciales rurales adopiados bajo el
Decreto 1077 de 2015—, el prestador tiene la carga de acreditar formalmente el cumplimiento
rigurocso de todos sus requisitos de adopcion, delimitacion territorial y ejecucion del Plan de
Gestién con sus respectivas metas de avance.

A-10. "; Qué consecuencias fiene la omision de! prestador en instalar o mantener la medicion
cuando esfaba obligado a hacerlo?”

La ley establece la pérdida del derecho a recibir el precio por falta de medicién del consumo
atribuible al prestador. Sobre esta consecuencia juridica directa y los supuesios de hecho gue la
configuran, el inciso cuarto del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 dispone textualmente:

"La falfa de medicion del consumo, por acciéh u omisién de la empresa, le hara
perder el derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omision del
suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la ferminacion del
conlrato, sin penuicio de que la empresa determine el consumo en las formas a las
que se refiere el inciso anterior. Se entendera igualmente, que es omision de la
empresa la no colocacidn de medidores en un perfodo superior 8 Seis meses
después de la conexion del suscripfor o usuario." (Cursiva fuera de texto original)

La aplicacidn de esta sancion legal requiere identificar con precision la obligacion incumplida, la
imputabilidad en cabeza de la empresa y los periodos efectivamente afectados. De acuerdo con
la docftrina unificada de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), la
omision imputable se configura tanto por la no colocacion del medidor en un lapso mayor a seis
meses, como por la omision en la lectura del equipo o |a falta de reparacion o reemplazo oporiuno
del medidor en los plazos legales cuando dicha gestidn le corresponde al prestador. Esta
situacion debe diferenciarse de los evenios de imposibilidad técnica temporal ajenos a las paries,
en los cuales la norma faculta de forma excepcional la estimacion del consumo por promedio o
aforo.

Asimismo, la falta de medicion no debe confundirse con la mera existencia de consumo cero
(registrado en predios desocupados con instrumentos de medida en correcto funcionamienta), ni
suspende la facultad de facturar el cargo fijo si se ha mantenido la disponibilidad del servicio.
Tampoco se extrapola ni extiende automaticamente a los demas servicios o conceptos incluidos
en una factura conjunta {como el servicio plblico de aseo), los cuales obedecen a sus propias
metodologias y reglas tarifarias.

Cuando se compruebe |la omisién de medicion atribuible a la empresa, proceden la revision de la
liguidacién vy, segln el caso, los abonos o devoluciones de los cobros no autorizados en los
términos del Titulo 5 de la Parte 8 del Libro 1 de |la Resolucion CRA 943 de 2021. Finalmente, si
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bien las irregularidades en la medicion pueden derivar en actuaciones de inspeccidn, vigilancia y
control {IVC) por parte de la SSPD, una eventual sancion administrativa exige el tramite y
agotamiento de un proceso administrativo sancionatorio independiente que garantice el debido
proceso, sin que pueda imponerse de forma automatica ni inmediata.

A-11. ;Queée deberes de acceso y manfenimiento correspenden al usuario y cuales al prestador
respecto del micromedidor?

La Resolucion CRA 943 de 2021, en su Titulo 6, Clausula 10, establece, en relacion con la materia
objeto de andlisis, lo siguiente:

"CLAUSULA 10. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin perjuicio
de aguellas contenidas en la legislacion, reglamentacion y regulacion vigente, son
obligaciones del suscriptor y/o usuario gque se entienden incorporadas en el contrato
de servicios publicos, fas siguientas.

1. Hacer buen uso del servicio, de modo que no genere resgos excepcionales o se
constifuya en una carga injustificada para la persona prestadora o los demas
miembros de la comunidad.

2. Informar de inmediato a la persona prestadora sobre cualquier cambio en las
caracteristicas, identificacion o uso de los inmuebles reportados en el momento de
fa solicifud de insfalacion de los servicios o la variacion del propietario, direccion u
otra novedad que implique modificacion a las condiciones y datos registrados en el
contrato de servicios publicos yo en el sistema de informacion comercial.

3. Contratar con personal idéneo la ejecucion de insfalaciones internas, o la
realizacion de labores relacionadas con modificaciones, ampliaciones y trabajos
simifares. Quedan bajo su exclusiva responsabilidad los riesgos que puedan
presentarse por el incumplimiento de esta obligacion.

4. Realizar el pago de los aportes de conexion, cuando a ello hubiere lugar, de
conformidad con lo previsto en (a Parte 2.2 de la presente resolucién o la norma que
fa modifique, adicione o aclare.

5. Permitir la lectura de los medidores y su revision técnica.

6. Instalar & medidor alendiendo las condicionas técnicas establecidas por &l
prestadaor o permitir la instalacion del mismo.

7. Venficar que la faciura remitida corresponda al inmueble recepior del servicio. En
caso de fmegularidad, el suscriptor y/o usuaro debera informar de tfal hecho a la
persona prasfadora.
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8. Pagar oportunamente las facturas. El no recibir la factura no lo exonera del pago,
salvo que la persona prestadora no haya efectuado la facturacion en forma oportuna.

9. Permitir la suspension y/o corfe del servicio cuando a ello hubjere lugar.

10. Solicitar la factura a la persona presfadora cuando aquella no haya llegado
oporfunamente, cuya copia sera gratuita.

11. En el caso de suscripfores y/o usuarios no residenciales, garantizar con un titulo
valor el pago de las facturas a su cargo en los eventos que sefiale la persona
prestadora en las clauswlas adicionales, siempre y cuando los mismos guarden
relacion directa con la prestacion del servicio.

12. Para el restablecimiento del servicio suspendido o que haya sido objeto de corfe
por causas imputables al suscriptor wo usuario, este debe eliminar su causa,
cancelar de manera previa todos los gastos de corte, suspension, reconexion o
reinstalacion en los que incurra la persona prestadora y satisfacer las demas
medidas previstas en el contrato de servicios publicos-.

13. Permitir a las personas prestadoras el cambio de la acometida cuando no tenga
el diametro adecuado para la prestacion del servicio o cuando la misma se encuentre
deteriorada.

14. Permitir la revision de las instalaciones domiciliarias y atender las exigencias
respecto de adecuaciones y reparaciones que estime necesarias la persona
prestadora para la correcta uliizacion del servicio.

15. Abstenerse de conectar mecanismos de bombeo que succlonen e agua
directamente de las redes locales o de la acometida de acueduclo, asi como
abstenerse de realizar cambios en la localizacion del medidor y la acomelida,
cambios en el diametro de la acomelida e independizaciones de la mizma.

16. En el caso de multiusuarios sin posibilidad de medicion individual y, a fin de que
la persona prestadora tome las medidas necesarias para expedir una tnica factura,
presentar ante esfa, las razones de lpo técnico por las cuales no existe medicion
individual v el numero de unidades independientes residenciales, comerciales,
industriales, oficiales o especiales que conforman la edificacion.

17. Presentar a la persona prestadora del servicio la caracterizacion de sus
verimientos cuando esté obligado a ello.

18. Vincularse a los servicios pablicos domiciliarios de acueducto y/o alcantarillado,
siempre que haya servicios publicos disponibles, o acredifar gue se disponeg de
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alternativas que no perudiguen a la comunidad, previa determinacién de la
Supenntendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en los términos del articulo 16
de la Ley 142 de 1994,

18. Abstenerse de realizar conexiones fraudulentas o sin auforizacion de fa persona
prestadora de los servicios publicos.

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 reemplazario, a
satisfaccion de la persona prestadora, cuando se establezca que el funcionamiento
no permite determinar en forma adecuada los consumos o cuando el desarrollo
tecnologico ponga a su disposicién instrumentos de medida mas precisos.

22. Mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros, materiales,
basuras u olros elementos.

23. Abstenerse de cambiar la localizacion de las acometidas sin autorizacion de la
persona prestadora del servicio”™ (Cursiva fuera de texto original)

Por su parte, la misma normativa establece, en la Clausula 11, relativa a los derechos de la
persona presiadora, lo siguiente:

"4. Venficar el estado de los instrumentos de medicion, incluyendo su refiro tempaoral
para la verificacion. En caso de retiro del medidor la persona prestadora instalara un
dispositive de medicion equivalente, con caracter provisional, mientras se efectia la
revisian o reparacion. En caso de no instalarse un medidor provisional el consumo
se determinara de acuerdo con los procedimientos previstos en el articulo 146 de la
Ley 142 de 1994." (Cursiva fuera de texto original)

A-12. “; Quién asume el coslo de reparacion o cambio cuando no se ha deferminado si la falla es
por desgaste, defecto, tercero o usuano?”

Deben distinguirse el costo de la verificacion o inspeccién técnica, el costo de la reparacion o
reposicion del equipo y la eventual responsabilidad derivada del dafio. En consecuencia, para
determinar a quién corresponde asumir el costo de la inspeccidon técnica o de la verificacion del
aparato de medida, resulta necesario acudir a lo dispuesto expresamente en el paragrafo 1 del
articulo 2.5.1.4 de la Resolucidn CRA 943 de 2021, que establece:

"PARAGRAFO 1o. El costo de la revision del equipo de medicién sera asumido por
el prestador cuando surja de la necesidad de verificar su buen funcionamiento por
iniciativa del mismo y/o cuando se derive de desviaciones significativas asociadas al
funcionamiento del equipo.
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For su parte, el costo de las revisiones sera asumido por el suscriplor o usuano
cuando estas no eslén asociadas a deswviaciones significativas y sean solicitadas
por alguno de estos."(Cursiva fuera de texto original).

Por consiguiente, cuando la revision sea iniciada por el prestador o se origine en una desviacion
asociada al equipo de medida, el costo de la inspeccion o verificacion estara a cargo de éste, de
conformidad con la regla aplicable. Por su parte, las revisiones solicitadas voluntariamente por el
usuario, que no se encuentren asociadas a una desviacion, se sujetan a lo previsio en el segundo
inciso del mismo paragrafo.

En cuanto a la reparacién o reposicion del egquipo de medida, una vez vencida la garantia, esta
corresponde, en principio, al usuario, de conformidad con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 y
el Decreto 1077 de 2015, sin perjuicio de la responsabilidad que, en cada caso concreto, pueda
atribuirse y demosirarse respecto de ofro sujeto. Asimismo, cuando el prestador pretenda exigir
la reposicion o cambio del aparatc de medida por razones de inviabilidad metrologica, debera
acreditar técnicamente dicha circunstancia en los términos previstos en el paragrafo 2 del articulo
2.5.14 de la Resolucién CRA 943 de 2021, mediante el respectivo soporte emitido por un
laboratorio acreditado, conforme a la normativa aplicable:

"PARAGRAFQ Z2o. Sélo serd posible la reposicién, cambio o reparacién del medidor por
decision del prestador, cuando el informe emitido por el laboratorio debidamente acreditado
indigue que el instrumento de medida no cumple con su funcién de medicién.” (Cursiva
fuera de texto original).

Por tanto, el hecho de gque no se haya determinado si la afectacion del equipo obedecio a
desgaste natural o a un dafio intencional no impide, por sl solo, que pueda proceder la reposicion
a cargo del usuario cuando esta corresponda y se encuentre fuera del pericdo de garantia. No
obstante, dicha circunstancia tampoco permite atribuir automaticamente al usuario una conducta
fraudulenta o una manipulacion dolosa del equipo. En consecuencia, antes de efectuar cualquier
cobro, deben verificarse y acreditarse, segun corresponda, la necesidad técnica de la reposicion,
la vigencia de la garantia, el concepto efectivamente ejecutado y la disposicidn contractual y
regulatoria que sustente [a obligacién econdmica.

Sobre el amparo contractual vinculante, el modelo de Contrato de Cendiciones Uniformes (Anexo
6.1.6.1 de la Resolucion CRA 943 de 2021, Clausula 11, numeral 13) contempla una obligacién
directa de cobertura a cargo del prestador:

"13. Dar garantia sobre las acometidas y medidores suministrados o construidos por
la persona prestadora, la cual no podra ser inferior a tres (3) afos...” (Cursiva fuera
de texto original).

Debe verificarse y acreditarse la cobertura de la garantia aplicable al equipo de medida. En
consecuencia, & prestador no puede presumir que esta se encuentra agotada ni descartar, por
el solo hecho de haber retirado el medidor del inmueble, |a existencia de una falla susceptible de
encontrarse amparada por la garantia. Cuando la falla se presente dentro del término legal o
contractual de garantia y se encuentre comprendida dentro de su cobertura, los costos de
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reparacion o reposicion deberan ser asumidos por quien corresponda conforme al regimen de
garantia aplicable, sin trasladarlos al usuario de manera automatica.

A-13. “;Que reguisitos deben cumplir los medidores nuevos o usados, su calibracion y los
faboratorios u organismos que certifican su funcionamiento?”

Al respecto, resulta pertinente traer a colacion lo dispuesto en el articulo 1.13.2.2.2 de la
Resolucion CRA 943 de 2021, el cual establece:

"ARTICULO 1.13.2.2.2. INSTALACION DEL MEDIDOR POR PRIMERA VEZ. Es
atribucion del! prestador, para los casos en que se vaya a instalar el medidor por
primera vez, determinar el lugar donde técnicamenie debe ubicarse. Las condiciones
para su financiacion y cobro, cuando sea adquirido por el usuario al prestador, se
haré de conformidad con las disposiciones legales, reglamentarias y regulatorias
vigentes para cada estralo.

En todo caso, al instalar un equipo de medida, este debera contar con su respectiva
informe emitido por un laboratorio, debidamente acreditado por la entidad nacional
de acreditacion compelente para el efeclo, en donde consten los resulfados de a
calibracién, de manera que se pueda verificar el cumplimiento de las condiciones
tecnicas consagradas en el Contrato de Servicios Publicos.

PARAGRAFOQ. Para medidores de didmetro iqual o superior a 1% pulgadas, las
personas prestadoras podran calibrar estos medidores en el sitio de instalacion
utilizando para ello un patron de referencia trazable a un laboratorio acreditado.”
(Cursiva fuera de texto original)

A-14. *; Tiene el usuarnio derecho a una prueba independiente y a recibir certificado completo con
error, incertidumbre, método y trazabilidad?”

E| usuario puede contar con técnico particular en los términos del articulo 1.13.2.2.4 y aportar un
informe de calibracion expedido por laboratorio acreditado, conforme al articulo 1.13.22.5 de la
Resolucion CRA 943 de 2021, como se muestra a continuacion:

"ARTICULO 1.13.2.24. DERECHO A SOLICITAR LA ASESORIA O
PARTICIPACION DE UN TECNICO EN CASO DE REVISIONES. En los casos de
revision o retiro provisional por presuntas anomalias no imputables a la empresa, ni
generadas por el uso normal de los bienes en la conexion domiciliaria y en el equipo
de medida, cambio del mismo y visitas techicas, los suscriptores o usuarios tendran
derecho a solicitar la asesoria o participacion de un técnico particular o de cualguier
persona para gue venfigue el proceso de revision de los equipos de medida e
instalaciones infernas. Del concepto del fécnico particular, debera dejarse
constancia en acta que se levante para el efecfo.
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Fara hacer efectiva esta asesorla o participacion, el prestador debera dar aviso de
la visita correspondiente a la revision o retiro provisional, asl como de cualquier visita
de caracter técnico, con antelacion minima de tres (3) dias habiles, indicando la
fecha y el momento del dia, mafiana o tarde, durante el cual se realizara la visifa.

En el caso de visitas técnicas tendientes a la deteccion de anomalias no imputables
a la empresa, ni generadas por el uso normal de los bienes en la conexion
domiciliaria y en el equipo de medida o para evitar un perjuicio mayor a los usuarios
relacionando con la confinuidad y calidad del servicio, el periodo de anfelacicn al
gue hace referencia del inciso anferior sera de una (1) hora para obtener la asesoria
o participacion de un técnico.

En todo caso, el suscripfor o usuario podra renunciar a la posibilidad de contar con
fa asesoria o parficipacion de un tecnico, sifuacién que se hara constar por escrito,
con la firma del suscriptor o usuario.

De igual forma, una vez cumplidos los términos consagrados en el presente articulo
sin que el suscripfor o usuario haga uso de su derecho a contar con la asesoria o
participacion de un técnico particular, el prestador podra realizar la revision
correspondiente y defara constancia de tal sifuacién en acta que contara con la firma
del suscriptor o usuario. Si este witimo se negare a suscribir el acta, se seguira la
regla consagrada en el inciso 2o del siguiente articulo.

ARTICULO 1.13.2.2.5. RETIRO DEL MEDIDOR. Cuando sea necesario proceder al
retiro del medidor, se comunicara al suscripfor o usuario, con una antelacién no
inferior a dos (2) dias habiles a la fecha de la operacion, indicandole la posibilidad
de gjercer el derecho consagrado en el articulo anterior de esta resclucion. Una vez
se lleve a cabo la operacion, se suscribira un acta en la gue conste el estado en que
se encuentra el equipo y la forma como se procedio a su retiro. En este documento,
el suscriptor o usuario defara las consfancias que considere necesarias. Los dafos
gue se consignen en la respectiva acta deben ser legibles, claros, sin tachones o
enmendaduras; copia de esta acla se entregara al suscriptor o usuario, guien debera
firmaria.

Si el suscriptor o usuario se niega a firmar el acta respectiva, el funcionario de fa
empresa defard constancia explicando las razones gue motivan la no SUschpcion
del acta por parte del suscriplor o usuario y esta debera contar con la firma de dos
(2) testigos diferentes al personal de la empresa.

En todo caso, el Prestador debera entregar denfro de los treinta (30) dias habiles
siguientes al refiro del medidor el informe de revisién realizado por el laboratorio
debidamente acreditado. Si como resulfado de la revisidn técnica, se concluye gue
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el medidor no funciona adecuadamente, la decisidn sera comunicada al suscriptor o
usuano, adjuntando el resulitado.

El suscriptor o usuario fendra la opcidn de reemplazario o repararlo asumiendo los
costos correspondientes. Sila reparacion o el reemplazo la realiza alguien diferente
del prestador, el suscriptor debera enviarlo a este para que proceda a instarfo. En
aquellos casos en los cuales el suscripfor o usuario, presente un informe de
calibracidn del equipo de medida expedido por un laboratoric debidamente
acreditado, se dara por cumplida la condicion esfablecida en el articulp 1.13.2.2.2.
de la presente resolucion. Si por el contrario el usuario o suscriptor no presenta dicho
informe, el prestador podra, a cargo del suscriptor o usuario, calibrar el equipo en un
laboratorio debidamente acreditado.

El prestador sera responsable de la conservacién de las condiciones técnicas del
equipo retirado en el estado que conste en el acta de retiro, documento en el que el
suscripfor o usuario tendra la posibilidad de consignar las observaciones gue
considere pertinentes respecto de la forma en que el prestador procedié a colocar el
aparato de medicidn en el vehicwlo que lo transportara. El prestador debera regisirar
las actividades de manejo y fransporte de las evidencias fisicas involucradas en su
actuacion, a fin de conservar el estado real del equipo de medicion al momento del
reting.

En caso de no instalarse el medidor provisional como consecuencia del retiro del
medidor, sera aplicable la previsién del articulo 146 de la Ley 142 de 1994. En todo
caso, una vez vencido el término consagrado en el articulo 144 de la Ley 142 de
18594, para efectos del reemplazo o reparacion de los medidores, sin que el
suscriptor o usuario hubiere tomado las medidas alli establecidas, el presfador podia
tomar las medidas pertinentes para garantizar la efectiva medicidn del consumo.

PARAGRAFOQ. En caso de ser necesario el control metrolagico del equipo de
medida, este debera realizarse en un laboratorio de calibracidn, debidamentea
acreditado por el organismo nacional competente para tal efecto. Igual requisito
debera cumplir los medidores provisionales.” (Cursiva fuera de texto original)

A-15. “; Como debe preservarse la cadena de custodia de un micromedidor refirado?”

La ebligacion consiste en conservar y documentar las condiciones del equipo de medida al
momento de su refiro, asi como registrar las actuaciones relacionadas con su manejo y
transporte. Para garantizar su trazabilidad, el expediente debe permifir identificar de manera
inequivoca el medidor y establecer su estado desde el retiro hasta su posterior examen,
incluyendo, entre oiros aspectos, nimero de serie, lectura registrada, esiado fisico,
observaciones, responsables de la enfrega y recepcion y actuaciones realizadas. La identificacion
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del embalaje, sus mecanismos de cierre y el registro fotografico pueden constituir elementos
adicionales que contribuyan a dicha trazabilidad.

Estas medidas tienen como finalidad asegurar el deber de conservacion y trazabilidad del equipo
¥ la integridad de la evidencia técnica obtenida durante su revision; por tanto, no deben
presentarse como una transcripcion o imposicion de un protocolo penal de cadena de custodia
por parte de la CRA.

Sobre este deber de conservacion y la responsabilidad en el transporte de las pruebas, el articulo
1.13.2.2.5 (relativo al Retiro del medidor) establece textualmente la norma aplicable para el
manejo de la evidencia fisica:

"El prestador sera responsable de la conservacion de las condiciones técnicas del
equipo retirado en el estado que conste en el acta de retiro, documenio en el que el
suscripfor o usuario tendra la posibilidad de consignar las observaciones gue
considere pertinentes respecio de la forma en que el prestador procedit a colocar el
aparato de medicion en el vehicuwio que lo transportara. El prestador debera regisirar
las actividades de manejo y fransporte de las evidencias fisicas involucradas en su
actuacion, a fin de conservar el estado real def equipo de medicion al momento del
retiro. "(Cursiva fuera de texto original).

Adicionalmente, el acta debe ser legible, permitir la formulacion de observaciones y entregarse
en copia al usuario. En caso de que este se niegue a suscribirla, deberan dejarse consignadas
las razones de la negativa y obtenerse la firma de dos testigos que no hagan parte del personal
de la empresa, de conformidad con lo previsto en el articule 1.13.2.2.5 de la Resolucion CRA 943
de 2021. En consecuencia, para garantizar el cumplimiento integral de estas formalidades, la
disposicion regulatoria establece expresamente que:

Por consiguiente, y a la luz de este rigor probatorio, la negativa de firma no equivale a admitir
irregularidades ni permite al prestador omitir la documentacion descrita.

A-16. "; Qué consecuencias probatorias produce retirar el medidor sin acta. sin presencia o
aviso al usuario, sin sellado o sin identificacion del equipo?”

La falta de acta, aviso, identificacion o adecuada conservacion del equipo de medida puede
afectar las garantias de defensa del usuario y la confiabilidad del examen técnico realizado.
Cuando no se encuentre debidamente acreditado que el instrumento sometido a examen
corresponde al medidor efectivamente retirado o que este conservo las condiciones en las que
fue retirado, el informe técnico pierde fuerza probatoria para sustentar, por sl solo, la existencia
de una anomalia atribuible al usuario.

En estos casos, corresponde al prestador valorar y responder de manera expresa las objeciones
formuladas por el usuario antes de mantener una decisidn desfavorable. Mo obstante, las
deficiencias formales sefaladas no generan, por sl mismas y de manera automatica, la nulidad
de cualquier cobro o actuacién posterior; su efecto debe determinarse atendiendo a su incidencia
concreta en el procedimiento, la integridad y confiabilidad de la evidencia técnica y el conjunto de
pruebas disponibles.
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Es necesario diferenciar los avisos normativos aplicables a las distintas situaciones previstas en
la regulacion vigente, toda vez gque los términos y condiciones establecidos para su comunicacion
varian segun el supuesto de hecho de gue se trate.

En particular, el articule 1.13.2.2.4 de la Resolucion CRA 943 de 2021 contempla, como regla
general, un termino de tres (3) dias habiles para facilitar la asistencia técnica correspondiente vy,
de manera excepcional, preve un término de una (1) hora para determinados eventos que
requieren atencion inmediata. La disposicion establece textualmente lo siguiente:

"Articulo 1.13.2.2.4. Derecho a solicitar la asesoria o participacion de un fécnico en
caso de revisiones. En los casos de revision o refiro provisional por presuntas
anomalias no imputables a la empresa, ni generadas por el uso normal de los bienes
en la conexidn domiciliaria y en el equipo de medida, cambio del mismo y wvisitas
fecnicas, los suscriplores o usuarios tendran derecho a solicitar la asesoria o
participacion de un técnico particular o de cualguier persona para gue verfique el
jproceso de revision de los equipos de medida e instalaciones internas. Del concepto
del técnico particular, debera dejarse constancia en acfa que se levante para el
efecto.

Para hacer efectiva esta asesoria o participacion, el prestador debera dar aviso de
la visita correspondiente a la revision o retiro provisional, asl como de cualguier visita
de caracter técnico, con antelacion minima de tres (3) dias habiles, indicando [a
fecha y el momento del dia, mafiana o tarde, durante el cual se realizara la visita.

En el caso de visitas téchicas tendientfes a la defeccion de anomalias no imputables
a la empresa, ni generadas por el uso normal de los bienes en la conexion
domiciliaria y en el equipo de medida o para evitar un perjuicio mayor a los usuarios
relacionando con la confinuidad y calidad del servicio, el periodo de antelacién al
gue hace referencia del inciso anterior sera de una (1) hora para obtener la asesoria
o participacion de un técnico." {Cursiva fuera de texto original).

Por su parte, el articulo 1.13.2.2.5 de la misma norma establece un término de aviso no inferior a
dos (2) dias habiles para efectuar el retiro y, a su vez, remite expresamente a la disposicion
anteriormente citada, en los siguientes términos:

"Articulo 1.13.2.2.5. Retiro del medidor. Cuando sea necesatio proceder al retiro del
medidor, se comunicara al suscriptor o usuario, con una antelacién no inferior a dos
(2) dias habiles a la fecha de la operacion, indicandole la posibilidad de ejercer el
derecho consagrado en el arficulo antenor de esta resolucion. Una vez se lleve a
cabo la operacion, se suscribird un acta en la gue conste el estado en que se
encuentra el equipo y la forma como se procedid a su retiro. En este documento, el
suscripfor o usuario dejara las constancias gue considere necesarias." (Cursiva fuera
de texto original).

Estas reglas deben interpretarse vy aplicarse de manera armanica, atendiendo a la naturaleza y
finalidad de cada actuacion. En consecuencia, no resulta juridicamente procedente reducir todas
las visitas a un aviso general de dos (2) dias habiles, ni invocar el término excepcional de una (1)
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hora cuando no se configuren los presupuestos qgue habilitan su aplicacidn. De igual manera, la
ausencia del usuario durante la diligencia no puede equipararse, por si sola, a una negativa
expresa a firmar el acta o documento correspondiente, pues se trata de situaciones facticas
distintas que deben ser acreditadas y valoradas de manera independiente.

A-17. s Como se definen acfualmente las desviaciones significativas en acueducto y que periodo
historico se usa para compararias?”

Existe desviacion cuando el incremento o la disminucion del consumo supera el porcentaje
establecido respecto del promedio de los Ultimos tres (3) periodos bimestrales o seis (6) periodos
mensuales, segun coresponda. Para estos efectos, el porcentaje aplicable es del treinta y cinco
por ciento (35 %) cuando el promedio sea igual o superior a cuarenta (40) m*, y del sesenta y
cinco por ciento (65 %) cuando el promedio sea inferior a cuarenta (40) m®.

Al respecto, el articulo 1.13.1.6 de la Resolucion CRA 943 de 2021 establece de manera expresa
las reglas aplicables para determinar cuando se configura una desviacion significativa en el
consumo, en los siguientes términos:

"ARTICULO 1.13.1.6. DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS. Se entenderd par
deswviaciones significativas, en el periodo de facturacién comrespondiente, los
aumenfos o reducciones en los consumos, gue, comparados con los promedios de
los tltimos tres periodos, si la facturacion es bimesiral, o de los ulfimos seis periodos
si la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes gue se fijan a
conlinuacion:

a. Treinfa y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedio de consumo
mayor o igual a cuarenta metros cubicos (40ma3).

b. Sesenta y cinco por ciento (65%) para usuarios con un promedio de consumo
menor a cuarenta metros cubicos (40m3).

¢. Para las instalaciones nuevas y las que no tienen consumos historicos validos, el
limite superior sera 1.65 veces ef consumo promedio para el estrato o categoria de
consumo y el limite inferior sera 0.35 veces dicho consumo promedio. Si el consumo
legara a encontrarse por fuera de estos limites, se entendera gque exisle uha
desviacion significativa.

Paragrafo. En zonas donde exista estacionalidad en el consumo, la comparacion
del consumo a la que se refiere este articulo, podra realizarse con el mismo mes del

ano inmediatamente anferior.”

A partir de esta disposicion normativa, se advierte que para que se configure la desviacion debe
superarse el umbral establecido, toda vez que la norma emplea expresamente el término
“mayores”. En consecuencia, no basta con alcanzar el porcentaje o limite previsto, sino que la
variacion del consumo debe excederlo para que se configure el supuesto regulatorio.
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Tratandose de instalaciones que no cuenten con histdricos de consumo validos, la determinacion
debera efectuarse con base en los limites de 1,65 y 0,35 aplicados sobre el promedio
correspondiente al estrato o categoria, segun resulte aplicable. A su vez, en aguellos casos en
los que exista estacionalidad en el consumo, la regulacién permite efectuar la comparacion con
el consumo registrado durante el mismo mes del afo inmediatamente anterior.

En ese contexto, cuando se verifigue una variacion del consumo gue se encuentre comprendida
dentro de los supuestos y limites establecidos en la regulacidn, el prestador debe adoptar
mecanismos eficientes que |e permitan investigar y establecer la causa de dicha variacidn, antes
de adoptar las actuaciones que correspondan frente al usuario. Por tanto, |a identificacion de una
desviacion significativa no constituye, por si misma, prueba de una irregularidad atribuible al
usuario, sino que activa el deber del prestador de adelantar las verificaciones e investigaciones
previstas en la regulacion.

A-18. “sLos umbrales varian segun el promedio de consumao y deben estar incorporados en &l
contrato de condiciones uniformes?”

Los porcentajes aplicables varian segun el promedio de consumo de gue se trate y deben ser
considerados tanto frente a incrementos como a reducciones que puedan configurar una
desviacitn significativa. La obligacion prevista en la normativa legal y regulatoria es exigible con
independencia de gue el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU) la reproduzca de manera
incompleta o deficiente. En consecuencia, el CCU debe desarrollar el procedimiento de
investigacién de forma coherente con las disposiciones regulatorias aplicables, garantizando su
conocimiento y comprensidn por parte del usuario, pero no puede modificar, sustituir o
desconocer los porcentajes establecidos por la regulacidn, ni establecer condiciones que
impliquen una disminucion de las garantias reconocidas al usuario.

Tal como se ha sefialado respecto de este deber, no existe un procedimiento legal Unico que
regule de manera exhaustiva todas las actuaciones que deben surtirse en una investigacion por
desviaciones significativas. Sin perjuicio de ello, el prestador tiene el deber de desarrollar en el
CCU las reglas y actuaciones aplicables a dicha investigacion, de conformidad con el marco legal
y regulatorio vigente y garantizando, en todo caso, los derechos de defensa y contradiccion del
usuario. En linea con lo sefalado en el Concepto SSPD 156 de 2022, el articulo 149 de la Ley
142 de 1994 establece que, al preparar las facturas, los prestadores estan obligados a investigar
las desviacionas significativas frente a los consumos anteriores y determinar las causas de las
mismas, con el propdsito de recuperar los consumos efectivamente realizados o reconocer, segln
corresponda, los valores pagados de mas. En este sentido, si bien no existe un estandar legal
unico gue determine de manera integral el procedimiento aplicable a estas investigaciones, ello
no significa que el prestador pueda actuar discrecionalmente, pues las actuaciones que
establezca en el CCU deben ser claras, verificables y compatibles con las disposiciones legales
¥ reguiatorias que rigen la materia.

Al respecto, y reafirmando gue no existe un estandar unico legal para esta investigacion, la
normativa y la doctrina de la entidad sefalan textualmente lo siguiente:
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"No obstante, es importante precisar que no existe un procedimiento establecido
legalmente para adelantar las investigaciones de esta naturaleza, motivo por el cual,
corresponde a los prestadores de estos senvicios establecer, en las condiciones
uniformes del confrato de servicios publicos, el procedimienfo que para el efecfo
deben atender. Dicho procedimiento debe respetar el debido proceso y, por ende, el
derecho de conlradiccion y defensa de los suscripfores o usuarios.” (Cursiva fuera
de texto original).

En este mismo sentido, se reitera de forma expresa que los prestadores deben ajustarse
estrictamente a lo pactado confractualmente para proteger al usuario:

"De igual forma, es de aclarar que no existe procedimiento especial para adelantar
la investigacion por desviaciones significativas, motivo por el cual, los prestadores
de servicios publicos deben cenirse al procedimiento que para el efecto debe
establecerse en el conirato de condiciones uniformes de servicios plblicos, el cual
debe respefar el debido proceso y, por tanto, el derecho de contradiccion y defensa
de los suscriptores o usuarios.” (Cursiva fuera de texto original)

Por consiguiente, es ineludible gue cualquier investigacion adelantada por el prestador no solo
respete los topes y umbrales que la ley define como desviacion significativa, sino que el CCU
sirva como garantia procesal sin eliminar en ningun momento [a proteccidn gue el régimen le
otorga al usuario.

A-19. "; Que investigacion debe realizar el prestador antes de facturar definitivamente un aumento
o reduccion significativa?”

E| prestador debe, en primer lugar, verificar gue la variacion no ocbedezca a errores de lectura,
transcripcion, facturacion, periodo o asociacion del equipo de medicion, asi como contrastarla
con el histdrico de consumos del usuario. A partir de los resultados de esta verificacion y de las
circunstancias particulares del caso, debera adelantar las actuaciones técnicas y probatorias
iddneas para establecer la causa de |la variacion. Estas podran comprender, segun corresponda,
visitas al inmueble, revision de la integridad de las instalaciones y redes internas, deleccion y
verificacion de fugas visibles u ocultas, y comprobacion del correcto funcionamiento del equipo o
micromedidor.

Lo anterior no significa que ante toda desviacion significativa resulte obligatorio retirar o someter
a revision el medidor; sin embargo, la sola afirmacion de gue el equipo "registrd” determinado
consumo no constituye, por sl misma, una investigacion suficiente, cuando se configura el
supuesio previsto en el articuio 149 de la Ley 142 de 1994. En estos casos, el prestador debe
adelantar una investigacion gque permita determinar, con fundamento en elementos objetivos y
verificables, la causa de la variacion y la procedencia del consumo facturado, garantizando
ademas el respeto de los derechos del usuario.

Sobre este deber previo e ineludible, la Ley 142 de 1994, en su articulo 149, dispone
expresamente la obligacién de revision previa en los siguientes términos:
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"ARTICULQ 149. De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frenfe a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la faciura se hara con base en la de periodos
anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunsiancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscripfor o usuario,
segun sea el caso.” (Cursiva fuera de texto original).

La conclusion de la investigacién debe determinar y explicar de manera clara, objetiva y
suficientemente sustentada si la variacion obedecid a un consumo efectivamente realizado, a un
error de medicion, a una fuga perceptible o imperceptible, o a cualquier otra causa debidamente
acreditada. De manera particular, debe identificar los elementos técnicos y documentales que
sustentan el volumen de consumoe que finalmente puede ser objeto de liquidacion, de modo que
exista correspondencia entre las actuaciones adelantadas, los hallazgos obtenidos y el valor
facturado.

Debe tenerse presente, ademds, que este procedimiento opera de oficio con ocasidn de la
preparacion de la factura y la determinacion inicial del consumo, por o que no esta condicionado
a que el usuario formule posteriormente una reclamacion frente al cobro elevado. En igual sentido,
dentro del marco regulatorio conformado por el articulo 1.13.1.6 de la Resolucion CRA 943 de
2021 y las disposiciones pertinentes del Contrato de Condiciones Uniformes, también deben ser
objeto de investigacion y justificacion las reducciones significativas del consumo, cuando se
configure el supuesto previsto en la regulacion. En estos evenlos, la sola existencia de una
disminucion significativa no permite presumir, por si misma, la existencia de fraude o anomalia
atribuible al usuario, sino que exige adelantar la verificacion correspondiente y sustentar, con
elementos objetivos, la causa de la variacion.

A-20. “;Qué informacién debe suministrar sobre visita, lecturas, prueba del medidor, fugas,
instalaciones infernas y calcuwlo provisional?

A-21. ; Como debe faciurarse mieniras se investiga la desviacion y cuando procede el ajuste
posterior?”

Me permito emitir la respuesta a los numerales A-20 y A-21, en los siguientes términos:

Para garantizar que el usuario acceda a esta informacién probatoria, la doctrina y normativa
vigente exigen un cumplimiento estricto del debido proceso y del derecho de defensa. En este
sentido, la Superintendencia bajo el concepto 433 de 2025 ha reiterado textualmente que:

“De conformidad con el articulo 149 de la Ley 142 de 1994, es obligacién de las
empresas de servicios publicos investigar las desviaciones significativas frente a
consumos anteriores al preparar las facturas. El debido proceso implica que, antes
de emitir la factura, la empresa debe realizar una revision previa para determinar si
existe una varacion posiliva o negativa qgue supere los porcentajes establecidos por
fa regulacién o el contrato.
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A su vez, para el caso de los servicios de acueducto v alcantariliado se enfiende por
desviaciones significativas, en el periodo de facturacién comrespondiente, los
aumentos o reducciones en los consumos, gue, comparados con los promedios de
los ultimos tres periodos, sila facturacion es bimesiral, o de los Gifimos seis periodos,
si la facturacién es mensual, sean mayores a los porcentajes sefialados en el articulo
1.13.1.6 de la Resolucion CRA 943 de 2021.

Asi pues, mientras se esfablece la causa de la desviacion, la facfura se hara con
base en los consumos de periodos anteriores, de suscriptores o usuarios en
circunsfancias semejantes, o mediante aforo individual. Una vez aclarada la causa,
las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonan o cargan al usuario,
segln carresponda.

Dentro del procedimiento establecido, el prestador debera notificar al usuario sobre
la realizacion de la visita y en elia, efectuar las pruebas técnicas para determinar [a
causa de la desviacidon. Posteriormente, debera notificar al usuario la fecha y hora
de la visita, y en esta ultima, debera elaborar un acta de visita con los hallazgos y
observaciones, garantizando el derecho de defensa y contradiccion del usuario.

Por lo anterior se concluye que, antes de facturar, la empresa debe investigar toda
desviacion significativa, informando al usuvario que practicara las debidas pruebas
técnicas y dejara constancia de las novedades en acta de /a visita." (Cursiva fuera
de texto original)

Toda esta informacion debe suministrarse en forma comprensible, diferenciando hechos
verificados y conclusiones. En la etapa intermedia y final de este proceso, la norma establece
que “mientras se establece la causa de la desviacidn, la factura se hara con base en los consumos
de periodos anteriores, de suscripfores o usuarios en circunstancias semejantes, o mediante
aforo individual.™ Y, finalmente, "una vez aclarada la causa, las diferencias frenfe a los valores
que se cobraron se abonan o cargan al usuano, segln corresponda.”

A-22 "sQué tratamiento aplica cuando se delecta una fuga perceptible y qué deberes de aviso y
mitigacidn recaen en prestador y usuarno?

A-24. ; Durante cuanto tiempo puede facturarse por promedio mieniras se repara una fuga y cual
promedio debe utilizarse?"

Me permito emitir a respuesta a los numerales A-22 y A-24, en los siguientes terminos:

La fuga perceptible o visible es aguella cuya existencia puede advertirse directamente mediante
los sentidos, por ejemplo, en grifos, sanitarios, tanques, accesorios u otros elementos de las
instalaciones internas, a diferencia de la fuga imperceptible, cuya deteccion requiere
instrumentos, pruebas o procedimientos técnicos. En consecuencia, la existencia de una fuga
interna perceptible no da lugar, por si sola, al tratamiento especial de religuidacion con base en
el promedio de consumos previsto para las fugas imperceptibles o no visibles, sin perjuicio de las
demas reglas aplicables a la facturacion y a la investigacion de desviaciones significativas.
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Corresponde al usuario mantener y reparar sus instalaciones internas y adoptar las medidas
necesarias para evitar la continuidad de la pérdida. Por su parte, cuando se configure una
desviacion significativa, el prestador debe adelantar la investigacion correspondiente y, en los
eventos previstos en el Decreto 1077 de 2015, realizar las verificaciones relacionadas con las
redes intermas. En este marco, las obligaciones del usuario respecto del mantenimiento de sus
instalaciones y el deber correlativo del prestador de informar, verificar y actuar dentro del ambito
de sus competencias se encuentran desarrollados en la normativa del sector de Vivienda, Ciudad
y Territorio y Agua Potable y Saneamiento Basico, de la cual se transcribe a continuacién lo
pertinente:

"El mantenimignto de las acometidas, medidores e instalaciones infernas esta a
cargo de los usuarios, asi como las modificaciones, adecuaciones y demas que sean
requerndas por parfe del prestador. No obstante, el usuario podra escoger libremente
al proveedor de los bienes y servicios requeridos para la obtencién o utilizacion del
servicio.

En este sentido, de encontrar el prestador que se requiere el mantenimiento o
adecuacion de la acometida, medidor o instalacion inferma debera informario y
reguerir al wusuario para gque esfe escoja libremente al proveesdor del
servicio. "(Cursiva fuera de texto original)

A su vez, en concordancia con lo dispuesto en la Ley 142 de 1994 y con la doctrina de esta
Superintendencia, particularmente el Concepto SSPD 086 de 2026, cuando se identifiqgue un
consumo extraordinario, el prestador conserva el deber de adelantar las actuaciones de
verificacion vy auxilio que correspondan dentro del ambito de sus competencias, incluida la
inspeccion inicial cuando resulte procedente, con el propoasito de establecer las posibles causas
de la variacion y orientar al usuario sobre las medidas que, de ser necesarias, deba adoptar.

"Cuando a juicio de la empresa se presente un consumo anormal, la empresa tendra
fa obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir
de su deteccion el usuarnio tendra un plazo de dos meses para remediarias. Duranfe
esfe tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de fos ditimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.” (Cursiva fuera
de texto original)

De este modo, ante la deteccidn de una fuga perceptible en las instalaciones internas,
corresponde al usuario adoptar oportunamente las medidas necesarias para su reparacidn, una
vez tenga conocimiento de su existencia. A su vez, el prestador debe comunicar de manera clara
y suficiente el hallazgo, de forma que el usuario pueda adoptar las medidas pertinentes. Lo
anterior, sin que la obligacion del prestador de informar, verificar y colaborar en la identificacion
de la anomalia pueda confundirse con la responsabilidad gue legalmente corresponde al usuario
respecio del mantenimiento y reparacion de sus instalaciones internas.

A-23. "y Qué trafamiento aplica a una fuga imperceptible o no visible y qué requisitos debe cumplir
el usuario para acreditaria?”
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La calificacién de una fuga como imperceptible o no visible depende de sus caracteristicas
objetivas y de la forma en que puede ser detectada, y no unicamente de la manifestacion del
usuario respecto de que desconocia su existencia. Conforme al Decreto 1077 de 2015 y a la
Resolucion CRA 943 de 2021, se trata de una pérdida de agua que no puede ser advertida
directamente mediante los sentidos y cuya |localizacion requiere la utilizacion de instrumentos,
equipos o procedimientos técnicos idoneos, tales como gedfonos, detectores actsticos u otros
medios apropiados para establecer su existencia y ubicacion.

Para efectos de acreditar esta condicion, debe existir evidencia objetiva que permita establecer
tanto la existencia de la fuga como su caracter imperceptible, mediante la actuacion técnica
correspondiente y los soportes que den cuenta de sus resultados. En consecuencia, la sola
afirmacién del usuario no resulta suficiente por si misma; sin embargo, tampoco puede exigirsele
acreditar técnicamente una fuga que, por su propia naturaleza, requiere medios especializados
para ser detectada, especialmente cuando el prestador cuenta con la obligacidn de investigar la
desviacion vy adelantar las verificaciones que correspondan. Una vez acreditados los
presupuestos establecidos en la normativa, procedera el tratamiento previsto para este tipo de
fugas, de acuerdo con las condiciones y limites alli establecidos.

Ahora bien, para acceder al beneficio de facturacion por promedio previsto en el régimen legal,
deben acreditarse la existencia, ubicacion y causa de la falla, asi como su efectiva reparacion. La
normatividad no impone un formato exclusivo ni permite exigir una certificacion emitida por un
proveedor Unico impuesto por la empresa. El suscriptor goza de libertad probatoria y del derecho
a la libre eleccion de proveedores de bienes y servicios consagrado en los articulos 9.2 y 144 de
la Ley 142 de 1994, el cual se encuentra expresamente compilado en el articulo 1.13.2.2.1 de la
Eesolucion CRA 943 de 2021:

"Articulo 1.13.2.2.1. Compra de bienes necesanos para la obtencion o ulilizacion del
servicio. En virtud de lo establecido en el numeral 9.2 del articulo 9o y en el articufo
144 de la Ley 142 de 1994, los suscripfores o usuaros tendran derecho a escoger
el proveedor de los bienes necesarios para la obtencion o utilizacion de los servicios
a los que hace referencia la presente resolucion, y el prestador debera aceptarios
siempre y cuando los mismos satisfagan las caracleristicas técnicas sefaladas en
los confratos de servicios publicos."(Cursiva fuera de texto original)

Por lo tanto, medios probatorios como actas de inspeccion, registros de deteccion, fotografias,
informes técnicos de revision y consiancias o facturas de reparacion emitidas por personal
calificado son plenamente admisibles para soportar la solicitud segun el caso.

A su vez, la empresa tiene el deber imperativo de ayudar a localizar la fuga v no puede trasladar
integramente esa carga al usuario para hacer inoperante el beneficio. Sobre este mandato legal
de auxilio técnico, el inciso tercero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 prescribe:

"Cuando a juicio de la empresa se presente un consumo anormal, la empresa tendra
fa obligacion de ayudar al usuario a defectar el sitio y la causa de las fugas. A partir
de su deteccion el usuano tendra un plazo de dos meses para remediarias. Durante
esfe tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Gitimos seis meses.
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Transcurrido esle periodo la empresa cobrara el consumo medido.” (Cursiva fuera
de texto original).

Esta obligacion exige al prestador poner a disposicion del suscriptor las herramientas tecnicas
con las que cuente para localizar la falla. Como lo resalta la doctrina de la Superintendencia de
Servicios Pablicos Domiciliarios (Concepto SSPD 433 de 2025 y Concepto SSPD 086 de 2026):

"Sin embargo, no se puede perder de visia que cuando se presenfa una sospecha
de fuga imperceptible y el usuario pone en conocimiento del prestador tal situacion
para que se realice el respectivo apoyo en la identificacion de la fuga, y este,
feniendo la obligacion legal de ayudar al usuana en la deteccion del lugar v la causa
de la fuga no lo hace, esta conducta resulta contraria al régimen de los servicios
pubilicos domiciliarios y puede ser objeto de investigacion y sancidn por parte de esta
Supenntendencia.” (Cursiva fuera de texto original ).

En este contexto, la omision o negativa del prestador en brindar el auxilio técnico no exonera a la
empresa ni le permite trasladar de forma omisa |la responsabilidad al usuario; por el contrario,
constituye una falta al régimen legal que habilita al usuario a reclamar la factura del servicio para
gue se revisen los consumos y se efectle la reliquidacion correspondiente.

A-25. ; Que ocurre si el prestador demort la visita, no ayudd a localizar la fuga o notificd cuando
ya se acumularon varios periodos?

La empresa debe explicar y acreditar la cronologia de las actuaciones adelantadas, indicando la
fecha en que se generd la alerta, las verificaciones realizadas, el momento en que se identificd
tecnicamente la fuga, su localizacidn y la informacion efectivamente suministrada al usuario. En
consecuencia, no resulia juridicamente procedente computar el término para la reparacion desde
una fecha anterior a aguella en la que el prestador tuvo conocimiento cierto o pudo establecer
técnicamente la existencia y ubicacion de la fuga, pues ello desconoceria la finalidad de la regla
especial aplicable a las fugas imperceptibles.

En este sentido, el punto de partida para el computo del término de reliquidacion se encuentra
condicionado al hallazgo técnico de la fuga. en los terminos previstos por la normativa aplicable.
Al respecto, el inciso tercero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece expresamente el
momento a partir del cual debe contabilizarse dicho plazo y las reglas aplicables a Ia recuperacion
del consumo, por lo gue la actuacion del prestador debe guardar correspondencia con la
secuencia real de deteccidn, investigacion, informacidn al usuario y reparacion del dano. Al
respecio, la disposicion sefiala:

"A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarias.
Durante este tiempo la emprasa cobrara el consumo promedio de los witimos seis
meses. Transcurido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."(Cursiva
fuera de texto original}.

En consecuencia, el prestader no puede efectuar un computo retroactive que desconozca la fecha
real de deteccion y localizacion de la fuga, ni trasladar al usuario las consecuencias economicas
derivadas de una eventual demora injustificada en el cumplimiento de sus propias obligaciones.
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Asi, cuando se evidencie dilacidn injustificada en el aviso al usuario, la realizacion de la visita
técnica, |a identificacion de |la fuga o el suministro del auxilio que corresponda, dicha circunstancia
debera ser valorada al resolver la reclamacion, particularmente cuando pueda haber incidido en
la prolongacidon de la pérdida y en el incremento del consumo objeto de cobro.

Lo anterior se relaciona directamente con el deber imperativo de investigacion previa a la
determinacion definitiva del consumo, pues el prestador no puede limitarse a facturar la totalidad
de la variacion y trasladar posteriormente al usuario |a carga de demosfrar su causa. En efecto,
el articulo 149 de la Ley 142 de 1994 establece la obligacién de investigar las desviaciones
significativas y determinar sus causas, con el propdsito de establecer el consumo que
efectivamente corresponda recuperar o, en su caso, reconocer los valores cobrados en exceso.
Sobre este deber, |la disposicidn prescribe:

"ARTICULQ 148. De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frenfe a consumos anteriores.
Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en la de periodos
anteriores 0 en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o
mediante aforo individual, y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
frente a los valores gue se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario,
segln sea el caso.” (Cursiva fuera de texto original).

Sin embargo, la sola tardanza del prestador en adelantar la investigacion no determina, por si
misma, la condonacion automatica de la totalidad del consumo acumulado. La procedencia y
alcance de la reliquidacién deben establecerse de manera casulistica, atendiendo, entre otros
aspectos, a la naturaleza y caracteristicas de la fuga, (en particular, si era imperceptible o si
correspondia a una fuga perceptible cuyo mantenimiento estaba a cargo del usuario), los periodos
efectivamente afeciados, los consumos provisionalmente facturados con base en promedics y la
oportunidad vy suficiencia de las pruebas y verificaciones técnicas realizadas.

Por ultimo, la facultad del prestador para efectuar cobros o ajustes posteriores se encuentra
sometida a los limites temporales previstos en el régimen de cobros inoportunos. De conformidad
con &l articulo 150 de [a Ley 142 de 1994, existe un limite para gue el prestador pueda cobrar
consumos dejados de facturar o realizar ajustes derivados de situaciones que debieron ser
identificadas oportunamente. En consecuencia, el transcurso del término legal no puede ser
desconocido ni interrumpido por la sola circunstancia de que el prestador haya prolongado sus
actuaciones de investigacion, de manera que no resulla juridicamente admisible trasladar al
usuario las consecuencias de una demora imputable a la propia empresa ni pretender recuperar
consumos respecio de los cuales haya operado el limite temporal establecido por la ley.

A-26. ", Como se diferencia el volumen efectivamente consumido de una pérdida interna y qué
consecuencias liene esa distincion en ia factura?”

El medidor registra el agua gue atraviesa el punto de medicion; no identifica por si mismo si se
desting a un uso il o se perdid dentro del inmueble. De acuerdo con el numeral 9.1 v el articulo
146 de la Ley 142 de 1994, el instrumento de micromedicion individual cumple la funcidn técnica
de registrar el volumen fisico de agua que ingresa al predio entre periodos de facturacion, con
independencia de su destino final. Por ende, diferenciar entre consumo efectivo e ineficiencia
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requiere investigar la ubicacion y la causa de la anomalla; cuando se presente un consumo
anomalo, la verificacion técnica de su origen exige que el prestador realice las revisiones
operacionales y la investigacion por desviacion significativa de oficio, de conformidad con el
articulo 149 de la Ley 142 de 15854 y el articulo 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto Unico Reglamentario
1077 de 2015 como se muestra a continuacion:

"ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes intemas de acueducio y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad presfadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que esftime
hecesaras para fa correcta utilizacidn del servicio.

Cada usuano del servicio debera mantener en buen estado /a instalacion domiciliaria
del inmueble gue ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios
pubiicos no asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas
en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la presion 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
pubiicos debera efeciuar una revision de las redes intermnas a fin de establecer si hay
deterioro en ellas y. de ser el caso, podrd hacer las sugerencias que considere
oporfunas para su reparacion” (Cursiva fuera de texto original).

Bajo este marco, la pérdida ocurrida antes del punto de entrega (red matriz, redes secundarias o
tramos previos de la acometida) corresponde a pérdidas técnicas o comerciales del sistema a
cargo exclusivo del prestador, por lo que no puede atribuirse al usuarioc mediante un simple
traslado de ineficiencias de la empresa. Por su parte, las pérdidas que tengan lugar en las
instalaciones internas, esto es, después del medidor y dentro del ambito de responsabilidad del
usuario, corresponden a este en materia de mantenimiento, sin perjuicio de que el consumo
registrado pueda ser objeto de facturacidn y de gue deban descartarse previamente eventuales
fallas del equipo de medicién, conforme al articulo 144 de la Ley 142 de 1994, Lo anterior debe
armonizarse, ademas, con el régimen especial aplicable a las fugas imperceptibles, previsio en
el inciso tercero del articulo 146 de la misma ley.

"Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos
individuales cuando se acredile la existencia de fugas imperceptibles de agua en el
inferior del inmueble. Las empresas estan en la obligacién de ayudar af usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su defeccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido. "(Cursiva fuera de texto original)

Asimismo, no resulta juridicamente procedente presumir que la totalidad del volumen de agua
perdido en las instalaciones internas haya ingresado al sistema de alcantarillado. La existencia
de una perdida interna no permite establecer, por si sola, que el agua haya sido efectivamente
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vertida al sistema de alcantarillado, por lo que dicha circunstancia debera determinarse
atendiendo a las caracteristicas, ubicacion y causa de la fuga, asi como a los elementos técnicos
¥ probatorios disponibles en cada caso.

A-27, "sPuede trasladarse automaticamente al usuario todo volumen registrado por un medidor
general cuando existen fugas o fallas en areas comunes?

A-28. ;Qué reglas aplican a medidores generales, totalizadores, medidores de conirol y
medidores individuales en propiedad horizonial?"

Me permito emitir a respuesta a los numerales A-27 y A-28, en los siguientes terminos:

Mo resulta procedente imputar a cada usuario |a totalidad del velumen registrado por el medidor
general ni cobrar nuevamente consumos que ya hayan sido objeto de medicion y facturacion
individual. De conformidad con el numeral 9.1 del articulo 9 y el articulo 146 de la Ley 142 de
1894, el usuario tiene derecho a gue el consumo sea determinado mediante la medicion
correspondiente y a que la facturacidén guarde relacién con el consumo efectivamente registrado
y atribuible a su inmueble. En consaecuencia, la existencia de un medidor general o totalizador no
habilita, por sl sola, al prestador para desconocer la medicion individual efectuada mediante los
respectivos micromedidores.

Asimismo, el articulo 148 de la Ley 142 de 1994 establece limites frente a la facturacion de
conceptos que no correspondan a servicios efectivamente prestados. Por ello, el volumen
registrado por el totalizador no puede utilizarse para generar un segundo cobro sobre consumos
gue ya fueron medidos y facturados individualmente, sin perjuicio de que, cuando exista una
diferencia entre la medicion general y la suma de las mediciones individuales, el prestador deba
identificar y sustentar técnicamente su causa y determinar, conforme al régimen aplicable, el
tratamiento que corresponda a dicha diferencia.

Cuando exista una medicién idonea e independienfe de las areas comunes, el consumo
correspondiente debe determinarse con base en e medidor destinado especificamente para
dichas areas. En este escenario, el medidor general o folalizador cumple una funcién
esencialmente técnica y de control, pues su lectura permite contrastar el volumen total registrado
en el sistema con la suma de los consumos individualmente medidos vy, de esta manera, identificar
eventuales diferencias, pérdidas o consumos no registrados. Por tanto, su lectura no constituye,
por sl sola, un parametro para sustituir la medicidn individual ni para generar un cobro adicional
a los usuarios.

Sobre |a funcion del medidor de control y su alcance frente a la facturacion de los usuarios, resulta
pertinente atender lo senalado por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en el
Concepto SSPD 200 de 2023, en el cual se precisa lo siguiente:

"De existir medidores de control, los cuales tienen la condicion de tal cuando, en el
caso particiar de las propledades horizontales fanto las unidades habitacionales,
como las zonas comunes gozan de medicion individual, diche medidor no podra ser
utilizado para facturar los consumos, pues su finalidad es la de servir para verificar
la existencia de consumos no medidos, en cuyo caso, le asistira la obligacion al
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prestador de adelantar la correspondiente invesligacidn por presuntas desviaciones
significativas.” (Cursiva fuera de texto original).

Unicamente cuando no sea técnicamente posible efectuar una medicion individual del consumo
correspondiente a las areas comunes, o cuando estas no cuenten con el respectivo equipo de
medicion, podra acudirse, de manera subsidiaria, al calculo del consumo mediante la diferencia
entre el volumen registrado por el medidor general y la suma de los consumos registrados por los
medidores individuales. Esta metodologia encuentra sustento en el paragrafo del articulo 32 de
la Ley 675 de 2001 y en el articulo 2.3.1.3.2.3.13 del Decreto 1077 de 2015, y debe aplicarse
bajo las condiciones alli previstas, sin que el medidor general pueda utilizarse
indiscriminadamente para trasladar a los usuarios consumos gue ya hayan sido objeto de
medicion individual.

Cuando se configuren los supuestos que permiten determinar el consumo de las areas comunes
por diferencia, la discrepancia entre el volumen registrado por el medidor general o totalizador y
la suma de las mediciones individuales debe ser objeto de verificacidn e investigacidn por parte
del prestador, de conformidad con el deber previsto en el articulo 149 de la Ley 142 de 1994. No
obstante, dicha diferencia no constituye, por si misma, fundamento suficiente para efectuar un
cobro adicional, ni permite presumir que la totalidad del volumen diferencial corresponda a un
consumo privado no medido o adeudado por un usuario determinado.

En consecuencia, el prestador debe establecer, mediante elementos técnicos y verificables, el
origen y la naturaleza de la diferencia, descartando, entre otros aspectos, errores de medicion,
pérdidas, fugas, consumos de areas comunes o deficiencias en el sistema de medicion. Las
eventuales ineficiencias, omisiones o deficiencias del prestador en la instalacion, cperacion,
verificacion o control de los equipos de medicidn no pueden trasiadarse automaticamente a los
usuarios sin la debida acreditacion de su responsabilidad. Sobre este particular, el Concepto
SSPD 34 de 2026, han precisado lo siguiente:

"SI la imposibilidad o |a falta de medicion es imputable a la empresa (no instalacion
oportuna de medidores, omisidn en la lectura, falta de gestion para la reparacion o
reemplazo dentro de los plazos legales cuando ello e corresponda), la consecuencia
es la pérdida del derecho a recibir el precio por la falta de medicion, sin que resulfe
juridicamente procedente trasladar al usuario el coslo derivado de esa omision
mediante diferencias de lectura consitruidas sobre bases defectuosas.” (Cursiva
fuera de texto original).

Por consiguiente, las fugas o fallas deben investigarse y tratarse segun su naturaleza técnica,
impidiende gue el prestador traslade los costos de su propia ineficiencia u omisidn a los
copropietarios o usuarios.

A-29. "sComo debe distribuirse la diferencia entre el medidor general y la suma de medidores
individuales?”

En el supuesto autorizado por la normativa, el consumo correspondiente a las areas comunes se
determina de manera subsidiaria por diferencia, esto es, restando del volumen registrado por el
medidor general la suma de los consumos registrados por los medidores individuales de las
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unidades privadas, correspondientes al mismo periodo o ciclo de facturacion. Esta metodologia
se encuentra prevista en el articulo 2.3.1.3.2.3.13 del Decrefo 1077 de 2015, disposicién que
establece lo siguiente:

"ARTICULO 2.3.1.3.2.3.13. De los medidores generales o de control. En el caso de
edificios o unidades inmobillarias cerradas podra existir un medidor de control
inmediatamente aguas abajo de la acometida. Deben existir medidores individuales
en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el
edificio o las unidades inmobiliarias o areas comunes.

Las areas comunes de edificlos o uhidades inmabilianas cerradas deben disponer
de medicion que permitan facturar los consumos correspondientes. De no ser
técnicamente posible la medicion individual del consumo de areas comunes, se debe
instalar un medidor general en la acometida y calcular el consumo de las areas
comunes como la diferencia entre el volumen regisirado por el medidor general y la
suma de los consumos registrados por los medidores individuales." (Cursiva fuera
de texto original).

Sobre la determinacion del volumen de las zonas comunes mediante la diferencia del totalizador
y la suma de mediciones individuales, la S5PD mediante el concepto 34 de 2026 precisa:

(...} 1a Ley auwloriza al prestador a determinar ef consumo de las Zonas comunes
mediante la diferencia entre la medicion del totalizador y las mediciones individuales
de cada copropietanio, slendo la instalacion de ese medidor general a cargo de fa
empresa.

Cuando no es posible obtener una diferencia de lectura basada tnicamente en
consumos reales y medidos de todos los medidores individuales, y esto obedece a
causas ajenas a las partes (por gjemplo, mal funcionamiento del medidor no
imputable a empraesa ni usuario, retiro femporal para revision), en aplicacidn de fa
excepcion establecida en el articulo 146 de fa Ley 142 de 1994, el prestador puede
determinar el consumo de 505 usuanos mediante: |) consumos promedios de ofros
periodos del mismo usuario, i} consumos promedios de usuarios en circunstancias
similares o iii) aforos individuales, segun lo dispongan las condiciones uniformes del
contrato. Esos valores estimados se incorporan en la suma de medidores
individuales, y la diferencia con el tofalizador se foma como consuma de zonas
comunes. (...)" (Cursiva fuera de texto original)

A-30. ";Qué informacion y procedimiento de contradiccion deben ofrecerse antes de cobrar
diferencias de medicion colectiva?”

La factura debe permitir identificar de manera clara y verificable el medidor general o totalizador,
las lecturas anterior y actual, con sus respectivas fechas, la sumatoria de los consumos
regisirados por los micromedidores individuales de las unidades privadas, el consumo
correspondiente a las areas comunes obtenido por diferencia, la tarifa aplicada y el fundamento
legal y contractual que sustenta la utilizacién de dicha metodologia. Asimismo, debe
individualizarse de manera precisa a la persona juridica de la copropiedad como suscriptora o
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usuaria a quien se efectla el cobro. Lo anterior, de conformidad con el articulo 148 de la Ley 142
de 1994, que garantiza el derecho de los usuarios a recibir facturas claras, completas y
comprensibles, de manera que puedan conocer y controvertir, si fuere del caso, los elementos
qgue determinaron la liguidacion de los consumos y valores cobrados.

Ahora bien, cuando la determinacion del consumeo de las areas comunes haya sido objeto de una
investigacién o verificacion técnica, por ejemplo, con ocasion de una desviacion significativa, la
posible existencia de fugas en la red comun o la verificacién metroldgica del medidor general o
totalizador, el prestador debe conservar y poner a disposicion de la copropiedad los sopories
correspondientes, incluidos las actas de visita, lecturas, pruebas, resultados tecnicos, registros
obtenidos v la decision adoptada, con la motivacidn que permita establecer su incidencia en la
facturacién. En este sentido, no basta con incorporar en la factura un resultado numérico si éste
proviene de una actuacion técnica cuya trazabilidad no puede ser conocida por el usuario. Sobre
la naturaleza y alcance de los documentos derivados de las verificaciones realizadas en terreno,
la SSPD, mediante el Concepto 34 de 2026, precisa lo siguiente:

“{...) Las actas de visita constifuyen una actuacién probatoria, sin que la misma sea
un acto administrativo, sino meramente la comprobacion de la existencia de un
hecho que se corroborard mediante las experticias fécnicas respectivas y gue
podran ser parte de las futuras actuaciones administrativas gue se generen con
ocasion de las peficiones o reclamaciones gue el usuario considere realizar en
desarrollo de lo sefalado en los arficulos 152 y 154 de la Ley 142 de 1994.(...)"
{Cursiva fuera de texto original).

Frente a las decisiones de facturacion, cobros que no correspondan a los servicios efectivamente
prestados o conceplos gue carezcan de sustento legal o contractual, ef usuario cuenta con los
mecanismos de defensa previstos en la Ley 142 de 1994, En particular, puede presentar
peticiones, quejas y reclamaciones ante el prestador y, contra las decisiones que resuelvan la
reclamacion en los términos legaimente previstos, interponer los recursos de reposicion v, en
subsidio, el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, de
conformidad con los articulos 152, 154 y 155 de la citada ley.

Estos mecanismos deben ejercerse dentro de las condiciones, requisitos y términos establecidos
por el régimen de servicios publicos domiciliarios v, en lo pertinente, por las disposiciones del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo - CPACA, modificado
en materia del derecho de peticion por la Ley 1755 de 2015, De esta manera, |la controversia
sobre la procedencia, metodologia o cuantia de un cobro no queda sometida unicamente a la
informacion contenida en la factura, sino que el usuario puede exigir al prestador una respuesta
de fondo, clara, congruente y debidamente sustentada, asi como controvertir la decision mediante
los recursos procedentes.

A-31. "z Que reglas protegen a inquilinos y usuarios no propiefarios frente a reparaciones internas,
deudas, cambios de medidor y reciamaciones?"

La condicion de usuario comprende a la persona natural o juridica que se beneficia de la
prestacion del servicio, bien sea como propietario del inmueble o como receptor directo del
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servicio (consumidor), de conformidad con el numeral 14.33 del articulo 14 de la Ley 142 de 19584,
el cual establecea lo siguiente:

"14.33. Usuario. Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un
servicio pubiico, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, o como
receptor directo del servicio. A este dltimo usuario se denomina tambign
consumidor.” (Cursiva fuera de texto original)

Por ello, el consumidor directo esta legitimado para solicitar informacion, reclamar facturas y
controvertir decisiones sobre el medidor, la suspension, el corte o la prestacion sin que la
titularidad del derecho de dominio o la calidad de propigtario sea un reguisito general para gjercer
esos derechos en sede de la empresa.

Por ofra parte, la solidaridad en las obligaciones derivadas de la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios no autoriza a atribuir indiscriminadamente cualguier deuda a cualquier
persona que ocupe el inmueble. De conformidad con el articulo 130 de la Ley 142 de 1994, el
contrato de servicios publicos se celebra entre el prestador y el suscriptor o usuario, y la
responsabilidad solidaria opera respecto de los sujetos y obligaciones en los términos
expresamente previstos por la ley. Por ello, antes de trasladar o exigir un cobro, el prestador debe
identificar la calidad juridica de la persona a quien pretende hacerlo exigible, su vinculo con el
inmueble y con el contrato de servicios publicos, asi como la obligacidn concreta que origina la
deuda.

En consecuencia, la sola condicion de ocupante, residente, tenedor o persona que
circunstancialmente se encuenitre en el inmueble no permite, por si misma, presumir la
responsabilidad por cualguier saldo pendiente. La sclidaridad debe aplicarse dentro de los limites
establecidos por el articulo 130 de la Ley 142 de 1994 y demas normas concordantes, sin que
pueda convertirse en un mecanismo para extender subjetivamente obligaciones que no resulten
legalmente exigibles a la persona determinada. En caso de controversia, corresponde al
prestador explicar y acreditar el fundamento juridico del cobro y la calidad en virtud de la cual
pretende hacerlo exigible, normativa que establece:

"ARTICULO 130. PARTES DEL CONTRATO. Son partes del contrato la empresa
de servicios publicos, el suscripfor yo usuario. El propietario o poseedor del
inmueble, el suscriptor y los usuarios del servicio seran solidariamente responsables
en sus obligaciones y derechos en el contrato de servicios publicos.” (Cursiva fuera
de texto original)

Para determinar la responsabilidad en el pago, deben verificarse el vinculo contractual, los
periodos reclamados, el articulo 130 citado y, cuando corresponda, la desvinculacion del
inmueble mediante el mecanismo del articulo 1.15.1 de la Resolucion CRA 843 de 2021 (denuncia
del contrato de arrendamiento y entrega de garantias), caso en el cual la responsabilidad del
pago del consumo recae unica y exclusivamente sobre el arrendatario.

En igual sentido, la falta de suspension oportuna del servicio por parte del prestador incide
directamente en el alcance de la solidaridad legal. En efecto, el paragrafo del articulo 130 de la
Ley 142 de 1994 establece una consecuencia especifica cuando la empresa incumple su
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obligacidn de suspender el servicio una vez se configura el término maximo de mora previsto en
la norma: dos (2) periodos de facturacion cuando esta sea bimestral y tres (3) periodos cuando
sea mensual. En estos eventos, la ley dispone que la solidaridad no se extiende al propietario o
poseedor gue no sea suscriptor ni usuario, en los términos expresamente establecidos por la
disposicion, cuyo tenor es el siguiente:

"SI el usuario o suscriptor incumple su obligacion de pagar oporlunamente los
servicios facturados dentro del fermino previsto en el contralo, el cual no podra
exceder de dos (2) periodos de facturacion en el evento en gue esta sea bimestral y
de tres (3) pericdos cuando sea mensual, la empresa de servicios publicos
suspenderd el servicio." (Cursiva fuera de texto original)

La ruptura de la solidaridad produce sus efectos respecio del propietario o poseedor que no tenga
la calidad de suscriptor o usuario, en los términos previstos por el paragrafo del articulo 130 de la
Ley 142 de 1994, vy supone que no pueda hacersele exiensiva la responsabilidad por las
obligaciones causadas con posterioridad al momento en que el prestador debid suspender el
servicio y omitié hacerlo. Lo anterior no implica la extincidn de la obligacion de pago ni impide al
prestador ejercer las acciones de cobro gue legalmente correspondan frente al sujeto que resulte
responsable de los consumos efectivamente causados, de acuerdo con las reglas aplicables al
contrato de servicios pablicos v la calidad juridica de cada obligado.

Finalmente, las orientaciones administrativas y los pronunciamientos de la Superintendencia de
Servicios Pulblicos Domiciliarios pueden precisar el alcance de las normas que regulan la
prestacion, facturacién, suspensién y solidaridad en los servicios publicos domiciliarios; sin
embargo, no susfituyen la competencia de los jueces para dirimir controversias de naturaleza
civil ni habilitan a la Superintendencia para determinar obligaciones derivadas de un confrato de
arrendamiento particular gue no haya side aporiado, ni para declarar incumplimientos o
responsabilidades contractuales ajenas al régimen de los servicios publicos domiciliarios. En
consecuencia, cualquier controversia estrictamente relacionada con las obligaciones surgidas
entre arrendador y arrendatario debera ventilarse ante la autoridad competente, conforme al
régimen juridico que resulte aplicable.

A-32. *; Codmo se calcula el consumo de alcantarillado cuando el inmueble uliliza agua de fuentes
alternas, reutiliza agua o no descarga todo el volumen medido?”

La regla general de facturacion del servicio de alcantarillado parte de la presuncidn técnica y
practica de equivalencia «1 a 1» respecto del volumen facturado en el servicio de acueducto. No
obstante, cuando el usuario cuenta con fuentes de abastecimiento adicionales o alternas (como
pozos profundos, captacién de aguas subterraneas, recoleccidn de aguas lluvias o suministro
por terceros) que efectivamente descarguen en la red publica, la demanda facturable de
alcantarillado adiciona la estimacion o medicion de los vertimientos efectivamente realizados
desde dichas fuentes alternas.

La sola existencia de una fuente alternativa o pozo no permite ignorar el vertimiento que ingresa
al alcantarillado, pero tampoco justifica cobrar presuntivamente como vertido la totalidad del
volumen captado sin examinar su destino real; es necesario determinar qué proporcion ingreso
efectivamente a la red publica y cual se destind a usos que no generan descarga al sistema.
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A su vez, en sectores industriales o comerciales donde el agua se utiliza como insumo (se
evapora, embotella o incorpora a productos) o se somete a procesos de reldso interno, la
deduccion del volumen no vertido no equivale a una deduccion automatica fundada en la sola
declaracion del suscriptor. Para ajustar la facturacién de alcantarillado, el usuario debe acreditar
técnicamente la porcidon no vertida mediante soportes idoneos, tales como estudios técnicos,
balances de materia o caracterizaciones de vertimiento.

Para determinar con precision el volumen efectivamente entregado al sistema, la regulacion
sectorial autoriza acogerse a la opcion de medicidn directa de vertimientos contemplada en el
Libro 4, Parte 1, Titulo 1 de la Resolucion CRA 943 de 2021 (que compilé la Resolucion CRA 800
de 2017). Esta alternativa exige que la estructura o dispositivos de medicion abarguen la totalidad
de los puntos de descarga del predio y operen de manera continua e ininterrumpida, estando
prohibide instalar sistemas parciales o seleccionar Unicamente puntos de  vertimiento
convenientes o favorables para el usuario.

Finalmente, respecto al régimen de aguas lluvias, el articulo 4.1.1.4.1 de la Resolucion CRA 943
de 2021 (proveniente del articulo 11 de la Resolucidn CRA 800 de 2017) establece la regla
general de exclusién en su paragrafo 3 que indica:

"Las aguas liuvias no se consideran vertimientos y no seran objeto de medicion.
Unicamente seran objeto de medicién y cobro de alcantarillado cuando las aguas
fluvias se mezclen con las aguas residuales domésticas o industrales antes de
descargar en las redes del sisfema de alcantarillado.{Cursiva fuera de texto
original).

Por consiguiente, la medicidn y cobro de alcantarillado sobre volimenes pluviales procede unica
y exclusivamente cuando exista una mezcla previa con las aguas residuales del inmueble antes
de ingresar a las redes del sistema publico.

A-33. ";Puede facturarse alcantarilado con base integra en el consumo de acueducto sin
posibilidad de demostrar un volumen de verfimiento diferente?”

Puede aplicarse la regla general de eguiparacion enire el consumo de acueducto y la demanda
de alcantarillado («1 a 1») mientras corresponda por razones tecnicas y econdmicas, pero esta
no debe presentarse como una presuncion irrebatible (iuris tantum) que anule o elimine la opcién
regulatoria de medir los vertimientos directamente.

El prestador esta obligado a tramitar |a solicitud gue presente el suscriptor o usuario para
acogerse a dicha opcidn y Unicamente podra denegarla cuando existan causales de falta de
factibilidad tecnica debidamente sustentadas. Al respecto, la regulacion sectorial compilada en el
Libro 4 de la Resolucidn CRA 943 de 2021 establece textualmente el procedimiento y los criterios
de evaluacion, a saber:

"La solicitud debera ser aprobada cuando se verifigue por el prestador que es
tecnicamente factible la medicion de los vertimientos y su negativa solo procedera
con fundamento en razones técnicas debidamente soportadas por ef prestador. La
decision del prestador en relacion con {a negativa a la opcidn de medicion de
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verfimientos, se regira por lo dispuesfo en el Capltulo VIl — Defensa de los Usuarios
en Sede de la Empresa, articulos 152 y siguientes de fa Ley 142 de 1994."

"Paragrafo 1. Se entendera que es fécnicamente factible la medicion de los
verfimientas, cuando sea viable la instalacion del dispositivo yfo la construccion de
la estructura de medicion y adicionalmente, se permita el acceso para realizar
actividades de mantenimiento, reparacion, calibracién, refirc y foma de
lecturas."(Cursiva fuera de texto original)

A la vez, la sola discrepancia alegada por el usuario respecto a los volomenes descargados no
autoriza la aplicacion de una reduccion arbitraria ni el uso de un coeficiente o porcentaje escogido
sin un metodo técnico probado.

Asimismo, la reclamacién correspondiente a periodos anteriores y la implementacion de un
sisterna de medicion de vertimientos constituyen actuaciones juridicamente diferenciadas, con
efectos temporales distinios. La aprobacion, instalacion y puesta en funcionamiento de una
estructura o equipo destinado a medir los vertimientos permite defterminar los volimenes
descargados a partir de su efectiva operacion, pero no constituye, por si sola, prueba del volumen
efectivamente vertido al sistema de alcantarillado durante periodos anteriores, ni permite
establecer retroactivamente dicho volumen por via de presuncion. Para determinar o ajustar los
valores correspondientes a periodos pretéritos, el prestador debera contar con elementos
técnicos, documentales o probatorios que sustenten de manera objetiva la metodologia empleada
y el volumen efectivamente descargado en cada periodo objeto de reclamacion.

A-34. ";Qué procedimiento debe seguir el usuano para solicitar medicion o estimacion particular
de vertimientos?”

La solicitud para acogerse a la opcion de medicion directa de vertimientos se presenta ante el
prestador del servicio de alcantarillado con la informacion establecida en el articulo 4.1.1.2.1 de
la Resolucidon CRA 943 de 2021. Esta exige la caracterizacion de las descargas conforme al
régimen ambiental aplicable (Decreto 1076 de 2015) y el permiso de vertimientos Gnicamente
cuando la normatividad ambiental lo exija, sin que dicha referencia deba interpretarse come un
requisito o permiso universal exigible a toda descarga gue ingrese al alcantarillado. Asimisma, en
la solicitud debe precisarse si ya existen estructuras o dispositivos de medician en el predio y si
estos se adquiriran o construiran directamente con el prestador o a través de un tercero.

Evaluada la peticion, el articulo 4.1.1.2.2 de |a citada resolucidén establece un plazo de quince
(15) dias habiles para emitir respuesta. La solicitud debera ser aprobada cuando se acredite la
viabilidad técnica para la instalacion y se garantice el acceso al equipo para la toma de lecturas,
asi como para las labores de mantenimiento, calibracion y retiro. En consecuencia, la negativa
de la empresa no puede sustentarse en razones genéricas o discrecionales, sino exclusivamente
en razones técnicas debidamente justificadas y puestas en conocimiento del usuario. Frente a
una decisién desfavorable, el usuario podra ejercer los recursos procedentes en sede de la
empresa, de conformidad con los articulos 152 vy siguientes de la Ley 142 de 1994, sin perjuicio
de los demas mecanismos de defensa gue resulten legalmente procedentes.
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Una vez aprobada la opcidn, los articulos 4.1.1.2.4 v 4.1.1.3.3 de la Resolucion CRA 943 de 2021
regulan, respectivamente, los costos asociados y el plazo para la ejecucion de la instalacion. En
este sentido, los costos derivados de la adquisicidn, construccion, instalacién y mantenimiento
de la estructura de medicion estaran a cargo del solicitante, quien debera asumir las obligaciones
economicas y técnicas correspondientes. Asimismo, la instalacion debera efectuarse dentro de
un plazo maximo de dos (2) meses, de conformidad con la regulacién aplicable. Al respecto, el
articulo 4.1.1.3.3 dispone expresamente:

"Articulo 4.1.1.3.3. Término para la instalacion de los disposifivos y/o esfructuras de
medicion. Una vez aprobada la solicitud de la opcion de medicion de verfimientos,
cuando el suscriptor o usuario haya solicitado que el prestador del servicio piblico
domiciliario de alcantarillado instale los dispositivos y/o estructuras de medicién de
verfimientos, la misma deberd realizarse en el término maximo de dos (2) meses
contados a partir de la fecha de la aprobacion, al cabo de los cuales iniclara la
medicion efectiva de los vertimientos."

"Paragrafo. Cuando el suscriptor y/o usuario opte por adquirir el disposifivo o
construya la estructura de medicién con alguien diferente a la persona prestadora,
este 0 aquella debera ser instalada en el término maximo de dos (2) meses contados
a partir de la fecha de la aprobacion. La persona prestadora debera verificar dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a su instalacion, el cumplimiento de las
caracteristicas técnicas establecidas en el contrato de senvicios publicos."(Cursiva
fuera de texto original).

El cobro del servicio de alcantarillado calculado con base en el volumen efectivamente medido
de los vertimientos comenzara a aplicarse a partir del periodo de facturacion siguiente a aquel en
gue se realice la instalacion de los dispositivos de medicion. Durante el periodo comprendido
entre la aprobacidn de la opcidn y la efectiva instalacidon y puesta en funcionamiento de los
dispositivos, la facturacion continuara efectuandose con base en el consumo de acueducto,
conforme a las condiciones previstas en la regulacion aplicable.

Una vez implementada la opcidn de medicion, ef usuario debera permanecer en ella durante un
periodo minimo de doce (12) meses consecutivos. Cumplido diche término, la opcidn se
entendera prorrogada automaticamente, salvo que el usuaric manifieste por escrito su decision
de no continuar con esta, con una antelacion minima de un (1) pericdo de facturacion, de
conformidad con las condiciones establecidas en el articulo 4.1.1.2.3 de la Resolucion CRA 943
de 2021.

En cuanto a la estimacion particular efectuada sin medicion directa, debe precisarse gque el marco
regulatorio aplicable no reconoce al usuario un derecho general para determinar o imponer
unilateralmente un porcentaje de descuento por concepto de balance hidrico. Los estudios,
calculos o demas soportes técnicos gue aporie el suscriptor deben ser recibidos, examinados y
valorados por el prestador; sin embargo, su utilizacion como fundamento para esfablecer el
volumen de vertimientos facturable exige que la metodologia empleada, sus variables, supuesios
y resultados sean técnicamente verificables y juridicamente compatibles con el réegimen de los
servicios publicos domiciliarios y con las condiciones previstas en el Contrato de Condiciones
Uniformes (CCU). En consecuencia, una estimacion unilateral del usuario no resulta, por si sola,
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vinculante para el prestador ni puede sustituir el procedimiento y los criterios de determinacion
del consumo o del vertimiento establecidos en el marco normativo y contractual aplicable.

A-35. " Como deben faclurarse acueducto y alcantarillado duranfe interrupciones prolongadas,
racionamientos, baja presion o falta de continuidad?”

Durante los periodos en que se presenten interrupciones, racionamientos, bajas presiones o
deficiencias en la continuidad del servicio, la facturacion de los servicios plblicos de acueducto y
alcantarillado debe guardar correspondencia con la prestacion efectivamente recibida y con las
reglas legales y contractuales aplicables para la determinacion del consumo. Conforme al articulo
146 de |la Ley 142 de 1994 |a medicion del consumo constituye un elemento esencial para
determinar el precio que se cobre al usuario. Por ello, cuando exista micromedicion efectiva, el
prestador debe atender prioritariamente |as lecturas reales del medidor y no puede trasladar al
usuario consumos o cargos variables que carezcan de correspondencia con el servicio
efectivamente prestado. La ufilizacion excepcicnal de promedios, estimaciones o mecanismos
sustitutivos de medicion sdlo resulta admisible cuando se encuentre expresamente autorizada
por el regimen aplicable, se satisfagan las condiciones previstas para su utilizacién y exista una
justificacion objetiva que permita establecer razonablemente el consumo facturado, sin que tales
mecanismos puedan emplearse para desconocer o desvirtuar una afectacion comprobada en la
continuidad o disponibilidad del servicio.

En lo relativo al cobro del cargo fijo, resulta necesaric distinguir entre las suspensiones
programadas o aquellas originadas en situaciones de fuerza mayor y los eventos que comportan
una falla o interrupcion continua en la prestacidn efectiva del servicio. Esta distincidn tiene
incidencia en las condiciones bajo las cuales procede mantener dicho cobro, pues la regulacion
establece reglas especificas atendiendo a la causa, duracion y naturaleza de la interrupcion. En
particular, el articulo 2.3.1.3.2.5.24 del Decreto 1077 de 2015 establece expresamente:

"Articulo 2.3.1.3.2.5.24. Derechos de los usuarios. Cuando ocurren faflas continuas
en la prestacion del servicio durante quince (15) dias o mas, dentro de un mismo
periodo de facturacién, {a entidad prestadora de los servicios publicos no podra
facturar el cargo fijo de dicho periodo." (Cursiva fuera de texto original).

Asimismo, para determinar si una suspension o interrupcidn del servicio constituye una falla en
su prestacion, debe verificarse la causa que la origina, su necesidad, duracion y las condiciones
en que fue ejecutada. En particular, cuando el prestador invoque circunstancias de fuerza mayor,
caso fortuito o la realizacién de mantenimientos técnicos indispensables, deberd acreditar la
ocurrencia de la situacion que justifica la interrupcidn y, cuando resulte exigible, haber informado
oportunamente a los usuarios sobre su realizacion y duracidn. Lo anterior, de conformidad con
las reglas previstas en el articulo 137 de la Ley 142 de 1994, el articulo 2.3.1.3.2.5.22 del Decreto
1077 de 2015 y la Clausula 24 del Modelo de Contrato de Condiciones Uniformes (CCU),
compilado en la Resolucion CRA 943 de 2021, que disponen:

"no es falla en la prestacion del servicio la suspension que haga la entidad prestadora
de los servicios publicos con los siguienfes fines: 1. Realizar reparaciones técnicas,
mantenimientos peniadicos y racionamienfos por motivos de fuerza mayor, siempre
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gue de ello se dé aviso amplio y oportuno a los suscriptores o usuarios." (Cursiva
fuera de texto original).

Cuando la interrupcién no se encuenire amparada por una causal legal o regulatoria que la
justifique, o cuando exceda los limites y condiciones previstos para la continuidad del servicio,
debera analizarse como una eventual falla en la prestacién del servicio, con las consecuencias
previstas en el articulo 137 de |la Ley 142 de 1994 y en la regulacion aplicable. En estos eventos,
el usuario tiene derecho a gue la facturacion guarde concordancia con el servicio efectivamente
recibido y a gue se apliquen, cuando haya lugar, las compensaciones, descuentos o ajusies
tarifarios establecidos en el régimen vigente por afectaciones en la continuidad, sin que el
prestador pueda trasladarle consumos no realizados o cobros variables que carezcan de sustento
en la prestacion efectiva del servicio.

A-36. "} Cuando la falta de potabilidad, confinuidad o presion genera descuento, compensacion,
reliquidacion o devolucion?”

La afectacion de la calidad del agua para consumo humano, |a prestacion discontinua del servicio
de acueductio o el incumplimientc de las condiciones técnicas de presion pueden constituir
deficiencias en la prestacion del servicio y deben analizarse de acuerdo con la naturaleza de la
afectacion, la regulacion aplicable y las circunstancias particulares acreditadas en cada caso. En
materia de calidad del agua para consumo humano, deberan observarse los parametros y
mecanismos de vigilancia y control establecidos en el Decreto 1575 de 2007 y la Resclucidon 2115
de 2007. En materia de presidn, deberan atenderse las condiciones técnicas previstas en el
Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico — RAS, en particular las
disposiciones que resulten aplicables de la Resolucién 0330 de 2017 y sus modificaciones.

En cuanto a los efectos tarifarios, debe precisarse que la Resolucion CRA 1032 de 2026 subrogd
el Titulo 2 de la Parte 1 del Libro 2 de la Resolucion CRA 943 de 2021 y establecid un nuevo
régimen para los prestadores de los servicios publicos domiciliarios de acueducto yio
alcantarillado comprendidos en su ambito de aplicacion. Bajo este nuevo marco, los descuenfos
asociados a la calidad del servicio se estructuran a partir del incumplimiento de las metas de
determinados indicadores de desempefio y hacen parte del calculo de |los costos econamicos de
referencia. Para el servicic de acueducto, entre los indicadores sujetos a descuento se
encuentran IDH2 — Continuidad e IDH5 — Calidad del agua potable, siendo aplicable el primero al
Costo Medio de Inversién (CMI) vy el segundo al Costo Medio de Inversian (CMI), de conformidad
con las reglas y gradualidades previstas en |la regulacion.

Asi, el articulo 2.1.2.1.5.2.2_1 de la Resolucion CRA 1032 de 2026 establece que los descuentos
asociados al incumplimiento de las metas de prestacion se determinan bajo el conceplo de
integralidad tarifaria. Para los prestadores clasificados en los segmentos 1, 2 y 3, los descuentos
se calculan a partir del nivel de cumplimiento de las metas y se incorporan en los componentes
tarifarios correspondientes. La regulacion preve, ademas, que estos descuentos se apliquen
como parie de los recalculos anuales y que su aplicacion se inicie a partir del segundo ano
tarifario, con base en la verificacion del cumplimiento del afo tarifario anterior.

En consecuencia, no todo incumplimiento téchico genera automaticamente un descuento
individual en la factura del suscriptor ni da lugar, por si solo, a una reliquidacion o devolucién de
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lo facturado. El descuento tarifario previsto en la Resolucion CRA 1032 de 2026 constituye un
mecanismo regulatorio asociado al cumplimiento de metas de desempefio y se aplica conforme
al componente tarifario, segmento, Area de Prestacion del Servicio (APS), indicador y
metodologia definidos en dicha regulacidn. Para el indicador de continuidad, por ejemplo, la
regulacion toma como referencia el promedio mensual de horas por dia de prestacion efectiva
del servicio y establece como estandar 24 horas/dia, con Ias exclusiones expresamente previstas
para determinadas suspensiones debidamente informadas.

De otra parte, Ia presion del servicio no aparece en |a Resolucion CRA 1032 de 2026 como un
indicador autonomo que genere, por si mismo, el descuento tarifario regulatorio previsio para los
indicadores |IDH sujetos a descuento. Por ello, una deficiencia de presion debera analizarse
principalmente desde las obligaciones de calidad y adecuada prestacidn del servicio, las
condiciones técnicas aplicables y las circunstancias concretas del caso, sin equipararla
automaticamente con el descuento regulatorio establecido para los indicadores IDHZ2 e IDHS.

Ahora bien, una situacién de deficiente prestacidn del servicio puede producir consecuencias
distintas del descuento tarifario regulatorio. De conformidad con los articulos 136 y 137 de la Ley
142 de 1994, la falta de prestacién o la prestacion deficiente del servicio puede generar los efectos
alli previstos, siempre gue se configuren sus presupuestos legales. Igualmente, cuando en un
caso concreto se determine que la persona prestadora facturd conceptos, consumos o valores
gue no correspondian al servicio efectivamente prestado, o gue aplicd una tarifa diferente de la
legal o contractualmente procedente, debera revisarse la facturacion y, de acreditarse el cobro
indebido, proceder a su correccion mediante la reliquidacion correspondiente y, cuando haya
lugar, a la devolucidn o compensacién de los valores pagados en exceso, con observancia de las
reglas aplicables.

Por tanto, debe distinguirse entre el descuento tarifario regulatorio derivado del incumplimiento
de las metas de desempefio, que bajo la Resolucion CRA 1032 de 2026 se determina mediante
la metodologia tarifaria y se incorpora en los recalculos de los costos econdmicos de referencia,
y la religuidacion, devolucion o compensacion individual derivada de un cobro indebido o de una
deficiente prestacion del servicio, cuya procedencia exige acreditar los presupuestos juridicos y
facticos correspondientes. En consecuencia, la sola existencia de un resultado desfavorable de
calidad, continuidad o presion no permite concluir, de manera automatica, que deba devolverse
al usuario |a totalidad o parte de lo facturado durante el periodo afectado.

A-37. “;Que informacion de calidad del agua, IRCA, continuidad, presién y suspensiones
programadas debe comunicarse al usuario junto con la faclura o por ofros medios?" Los
prestadores de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado tienen el deber
de suministrar a los suscriptores y usuarios informacién clara, suficiente, oportuna y verificable
sobre las condiciones en que se presta el servicio, de conformidad con la Ley 142 de 1994 el
Decreto 1077 de 2015, la regulacién expedida por la Comision de Regulacidn de Agua Potable y
Saneamiento Basico — CRA, las disposiciones sanitarias aplicables y el Contrato de Condiciones
Uniformes — CCU.

En materia de calidad del agua para consumo humano, el prestador debe cumplir las
disposiciones sanitarias previstas en el Decreto 1575 de 2007 y la Resolucién 2115 de 2007, o
las normas gque las modifiguen, adicionen o susfituyan. En particular, los resultados
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correspondientes al Indice de Riesgo de la Calidad del Agua para Consumo Humano — IRCA
deben ser objeto de las actuaciones de informacion y comunicacion previstas en el régimen
sanitario, de manera gue las autoridades y los usuarios puedan conocer las condiciones de
calidad del agua suministrada y el nivel de riesgo que corresponda. La informacion debe ser
presentada de manera comprensible, evitando que el usuario tenga que interpretar por si mismo
resultados técnicos gue puedan afectar su comprension sobre la aptitud del agua para consumo
humano.

Respecto de la continuidad del servicio, el usuario debe poder conocer las condiciones de
prestacion previstas para el area de servicio y las circunstancias que puedan afectar
temporalmente el suministro. Para los prestadores sometidos a la metodologia tarifaria de la
Resolucion CRA 1032 de 2026, las metas y estandares de prestacion, asi como los indicadores
y demas elementos gue resulten aplicables, deberan observarse de acuerdo con las reglas,
periodos de evaluacion y mecanismos de aplicacién establecidos en dicha resolucion. Esta
regulacion sustituyd el anterior esquema de descuentos basado en los indicadores ICAP e ICON;
por tanto, no resulta procedente exigir actualmente la divulgacion de los resultados bajo las reglas
especificas del antiguo articulo 2.1.2.1.7.6.4 de la Resolucion CRA 943 de 2021.

En cuanto a la presion del servicio, el prestador debe garantizar las condiciones técnicas exigibles
conforme a la reglamentacion aplicable vy a las caracteristicas de su sistema de distribucion. Las
condiciones técnicas de presion gue resulten aplicables deben guardar correspondencia con el
Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamienio Basico — RAS y, en lo pertinente,
con la Resolucion 0330 de 2017 y sus modificaciones o sustituciones. Cuando una deficiencia de
presion afecte la prestacion del servicio 0 sea objeto de una reclamacion, el prestador debera
suministrar al usuario la informacion técnica que resulte necesaria para verificar la sifuacion y
atender de fondo su peticidn, queja o reclamacion, de acuerdo con las reglas aplicables.

Por regla general, la factura no constituye el Unico medio para suministrar esta informacidn. El
prestador debe ufilizar los mecanismos de informacién previstos en la ley, la regulacion y el CCU
aplicable, atendiendo a la naturaleza de la informacion y a la necesidad de que esta sea conocida
efectivamente por |os usuarios. La factura debera contener la informacion gue expresamente
exijan las disposiciones legales, regulatorias y contractuales aplicables, mienfras que aguella
informacion gue requiera divulgacion general o comunicacion previa podra suministrarse
mediante los demas canales habilitados por el prestador, siempre que estos resulten adecuados
para garantizar su conocimiento por parte de los usuarios.

En particular, cuando se frate de suspensiones programadas del servicio, el articulo 139.1 de la
Ley 142 de 1994 y el articulo 2.3.1.3.2.522 del Decreto 1077 de 2015 contemplan las
suspensiones realizadas para efectuar reparaciones técnicas, mantenimienios periddicos o
racionamientos por fuerza mayor, siempre gue se dé aviso amplio y oportuno a los suscriptores
ylo usuarios. Por ello, cuando la suspension sea programada, el prestador debe informar
previamente las circunstancias relevantes de la interrupcidn, utilizando los medios previstos en la
normativa y en el CCU aplicable.

El aviso debe permitir al usuario conocer, como minimo y segun las circunstancias del caso, la
fecha prevista para la suspensidn, la hora o momento estimado de inicio, la duracion aproximada
o las condiciones previstas para el restablecimiento y los sectores o usuarios que puedan resultar
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afectados, asi como cualguier informacidn relevante para mitigar los efectos de la interrupcion.
Cuando la naturaleza de |a contingencia no permita determinar anticipadamente alguno de esfos
aspectos, el prestador debera informar lo que razonablemente pueda establecerse y actualizar la
informacion a medida que evolucione la situacion.

En consecuencia, el prestador debe garantizar que el usuario tenga acceso a informacion
suficiente para conocer: (i) las condiciones sanitarias y de calidad del agua suministrada, incluido
el IRCA en los terminos establecidos por la regulacion sanitaria; (ii) las condiciones y estandares
de continuidad aplicables al servicio; (iii) las condiciones técnicas de presion exigibles y, cuando
corresponda, los resultados o soportes técnicos relacionados con una afectacion particular; y (iv)
las suspensiones programadas, con indicacion de las circunstancias relevantes de la interrupcion
y de su restablecimiento.

Finalmente, debe precisarse gue el deber de informacidn no implica que toda esta informacion
deba incorporarse necesariamente en cada factura. La obligacion consiste en garantizar que la
informacion que legal o regulatoriamente deba ser comunicada al usuario sea suministrada de
manera clara, suficiente y oportuna, mediante la factura cuando asi esté previsto y, en los demas
casos, a través de mecanismos idoneos de comunicacion y divulgacion. Asimismo, la Resolucidn
CRA 1032 de 2026 no debe interpretarse como una obligacion general de incluir en la factura los
resultados de todos los indicadores de desempeno; los efectos tarifarios y las obligaciones de
reporte o divulgacion deberan determinarse segun el indicador, el prestador, el periodo y las
reglas especificas que resulten aplicables,

A-38. “;Puede cobrarse cargo fifo y consumo en un periodo sin prestacion efectiva, y qué
diferencias existen entre ambos componantes?®

La falta de utilizacién voluntaria del servicio o la existencia de un consumo registrado en cero no
excluyen, por sl mismas, la procedencia del cargo fijo, siempre que el servicio se encuentre
efectivamente disponible para el usuario y no exista una circunstancia legal o regulatoria que
impida su cobro. Ello obedece a que, conforme al numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de
1994, el cargo fijo esta destinado a remunerar los costos econdmicos involucrados en garantizar
la disponibilidad permanente del servicio, independientemente del nivel de consumo
efectivamente registrado. Por tanto, la ausencia de consumo no puede equipararse
automaticamente a la inexistencia del servicio ni constituye, por si sola, fundamento suficiente
para excluir dicho componente de la factura

“80.2. Un cargo fijo, gue refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la
disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel
de uso.

Se considerardn como cosfos necesarios para garantizar la disponibilidad
permanente del suminisfro aquelios denominados costos fijos de clientela, entre los
cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacién, medicion y
fos demas servicios permanenfes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respeclivas comisiones de regulacion, 50n hecesarios para garantizar que el usuatio
pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.” (Cursiva
fuera de texto original).
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Por ende, en un predio desocupado donde el contrato permanezca vigente y la red esté
disponible, se facturaran 0 m* de consumo real, pero se mantendra el cobro del cargo fijo. No
obstante, la facultad de facturar la disponibilidad no autoriza en ningln caso al prestador para
imputar o cobrar consumaos inexistentes o sobre bases estimadas no justificadas.

Distinta es la situacién cuando existe una falla en la prestacion del servicio, una suspension de
comun acuerdo o la terminacion del contrato, pues cada uno de estos supuestos produce
consecuencias juridicas y econdmicas especificas. En particular, cuando se presenia una
interrupcion continua del servicio por quince (15) dias o mas dentro de un mismo periodo de
facturacion, por causas imputables al prestador, resultan aplicables las consecuencias previstas
en el articulo 137 de la Ley 142 de 1994 respecto del cargo fijo. A su vez, cuando la suspension
tiene lugar por mutuo acuerdo, en los términos del articulo 138 de la misma ley y de las
disposiciones pertinentes del Decreto 1077 de 2015, se suspenden temporalmente las
obligaciones derivadas del contrato en los términos legalmente previstos, lo que implica que
durante dicho periodo no procede el cobro de los componentes tanfarios asociados a la
prestacion suspendida, incluido el cargo fijo y el cargo por consumo, segun corresponda.

A su vez, en lo relativo a la cesacion de los cobros derivada de la terminacion definitiva del
contrato de servicios publicos, el articulo 1.13.2.2.6 de |la Resolucion CRA 943 de 2021, |a citada
disposicion establece:

"Articulo 1.13.2.2.6, Suspension y corfe del servicio. La operacién de suspension
oporfuna es responsabilidad del prestador. Desde el momento del corfe no habra
lugar al pago del cargo fijo y del cargo por unidad de consumo previsto en fa
regulacion vigente. Solo se podra realizar los cobros asociados a las actividades de
suspension, corte, reinstalacién y reconexion cuando efectivamente el prestador
haya realizado la suspension y el corte respectivo. "(Cursiva fuera de texto criginal).

De este modo, la regulacidn exige diferenciar claramente entre el corte y la suspension del
servicio, asi como entre la ausencia de consumao y la ausencia de prestacion efectiva del servicio,
puesto que se trata de situaciones juridica y materialmente distintas que no producen las mismas
consecuencias economicas.

. Suspension por mora frente a corte: Durante la suspension temporal por falta de pago

se sigue devengando el cargo fijo, en cambio, desde la ejecucion efectiva del corte
{interrupcion definitiva por resolucion contractual) se extingue la facultad de facturar tanto
el cargo fijo como el consumo por unidad.

Ausencia de consumo frente a ausencia de prestacion: La falta de uso por voluntad

del usuario estando disponible el servicio exige facturar 0 m* de consumo, pero mantiene
el cargo fijo por disponibilidad; por el contrario, la falta de prestacion derivada de fallas o
desabastecimiento de la empresa exonera del cargo fijo en los términos legales.

A-39. “;Qué reglas rigen la facluracion en esquemas diferenciales urbancs o rurales y qué
confroles evitan gue la estimacion se vuelva permanente?”
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Los esquemas diferenciales deben analizarse y aplicarse de conformidad con las condiciones y
requisitos previstos en la Seccion 2 del Capitulo 1 del Titulo 7 de la Parte 3 del Libro 2 del Decreto
1077 de 2015, adicionada por los Decretos 1898 de 2016 y 1272 de 2017, asi como con la
regulacion especifica expedida por la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento
Basico (CRA). En consecuencia, no resulta juridicamente procedente asimilar de manera
automatica los distintos esguemas diferenciales, sean urbanos o rurales, ni trasladar
indistintamente entre ellos las metodologias tarifarias aplicables, toda vez que cada modalidad
responde a condiciones particulares de prestacidn, segmentacion de usuarios, caracteristicas del
servicio y estructuras o formulas de costos especificas, cuyo cumplimiento debe verificarse en
cada caso concreto.

En relacian con los esquemas diferenciales aplicables al ambito rural, el articule 2.1.1.1.5.1 de la
Resolucidon CRA 943 de 2021 establece los parametros que deben observar las personas
prestadoras de los servicios de acueducto y alcantarillado que los adopten. En particular, la
disposicion contempla la obligacién de incorporar en el Plan de Gestion metas anuales y
progresivas de micromedicion, orienfadas a alcanzar el 100 % de cobertura dentro de un
horizonte de diez (10) afios. Por tanto, la aplicacién de un esquema diferencial rural no implica la
exclusion indefinida de la micromedicion, sino la adopcion de un proceso gradual sujeto a metas
verificables de cobertura.

Asimisma, en lo gue respecta a la facturacion provisional, el Paragrafo 2 del citado articulo indica:

"El Paragrafo 2 del citado articulo autoriza a medir el consumo de suscriptores no
micromedidos mediante procedimientos alfernativos y facturar con base en
consumos estimados unicamente de forma transiforia mientras se alcanza la meta
del 100% de micromedicion.” {Cursiva fuera de texto original).

Estas metas del servicio y sus avances anuales deben ser reportados obligatoriamente a través
del Sistema Unico de Informacion (SUI) administrado por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD) e incorporarse como compromiso vinculante en el Contrato de
Condiciones Uniformes (CCU).

Sin embargo, es fundamental precisar que este plazo gradual de diez (10) afos para alcanzar la
micromedicidon completa es un beneficio regulatorio previsto exclusivamente para quienes hayan
adoptado formalmente el esquema diferencial rural bajo el marco del Decreto 1077 de 2015; por
consiguiente, no debe trasladarse ni extenderse a cualguier prestador por el solo hecho de operar
en suelo rural.

A-40. " Qué procedimientos alternativos de medicion pueden usarse en zonas sin micromedicion
y como se valida su representatividad?”

Cuando, por circunstancias debidamente acreditadas, no sea posible efectuar la lectura directa
mediante micromedicion individual ordinaria, podran aplicarse los mecanismos alternativos de
determinacion del consumo previstos en el régimen de servicios publicos, siempre que se
configure el supuesto de hecho y se cumplan las condiciones establecidas para cada uno. En
particular, podran operar los métodos de estimacién contemplados en el articulo 146 de la Ley
142 de 1994, los instrumentos alternativos previstos en el articulo 2.5.1.7 de la Resolucion CRA
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943 de 2021, asl como los mecanismos de sectorizacion y macromedicion contemplados en el
articulo 2.5.1.13 de la misma resolucion y los procedimientos especificos establecidos para el
esquema diferencial aplicable conforme al Decreto 1077 de 2015. En todo caso, la utilizacion de
estos mecanismos no es discrecional, sino que debe estar precedida de la acreditacion de las
circunstancias que impiden la micromedicién ordinaria y ajustarse a las condiciones, limites y
metodologias previstas en la normativa correspondiente.

Sobre la adopcion de medios tecnologicos alternativos a la micromedicion, el articulo 2.5.1.7 de
la Resolucion CRA 943 de 2021, sefala:

"Articulo 2.5.1.7. Alternativas a la micromedicion. Cuando los analisis econdmicos
demuestren su conveniencia, las personas prestadoras de servicios podran utilizar
como mecanismo de medicion y racionalizacion de consumos, los reguiadores de
caudal u ofros instrumentos o medios con los cuales se logre el mismo fin."

Para que cualquiera de estos mecanismos pueda considerarse técnicamente valido y sirva de
fundamento para la determinacion del consumo, el prestador debe acreditar de manera suficiente
y verificable los elementos que sustentan su aplicacion, entre ellos, los usuarios comprendidos,
el ciclo o periodo objeto de calculo, el volumen de agua registrado mediante macromedicion, los
consumos efectivamente medidos, las pérdidas técnicas o eficientes reconocibles y, cuando
corresponda, el criterio utilizado para efectuar la distribucion o asignacion proporcional. La
representatividad de la metodologia debe sustentarse en datos objetivos, trazables vy
comprobables, coherentes con las condiciones reales de ocupacion del inmueble, la categoria de
uso vy las condiciones de continuidad del suministro. En consecuencia, no resulta suficiente la
aplicacion general o uniforme de una cifra, promedio o porcentaje cuando no exista un soporte
técnico previo gue permita justificar su pertinencia y correspondencia con las condiciones
particulares del grupo de usuarios o del periodo facturado

Por su parte, la aplicacion del régimen exceptivo del articulo 2.5.1.13 exige condiciones histdricas
y territoriales especificas, como zonas conformadas mayoritariamente por usuarios de estratos 1
y 2 que registraran una cobertura de micromedicion inferior al 50% al momento de expedicidon de
la norma, no simplemente alegar baja medicidn actual o la presencia de estratos subsidiados.
Ademas, la aplicacion de este esquema no puede coartar las garantias individuales de medicion,
pues como lo dispone la regulacion sectorial, para lo cual se sefala:

"De conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, lo dispuesto en el
presente articulo no podra ser interpretado o aplicado de forma tal que resulte en
una restriccion al derecho del! usuaro de solicitar, eh cualguier momento, fa
instalacian de micromedidares; ni el derecho de la persona prestadora a instalarlos.”

Finalmente, en cuanto a la formula matematica de distribucién proporcional de consumos, la
ecuacidn original no debe emplearse como vigente tras las modificaciones introducidas por la
regulacidn (incluidas la Resolucidn CRA 364 de 2006 vy la depuracidn de la Resolucion CRA 999
de 2024), las cuales ajustaron los criterios de pérdidas eficientes.

A-41. 4 Qué obligaciones de avance hacia micromedicion y qué consecuencias econdmicas o de
vigilancia existen por incumplir las metas?”
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El deber general de medir los consumos es una regla imperativa del regimen de los servicios
publicos domiciliarios y el esquema diferencial exige un avance verificable. En el supuesto rural
de las personas prestadoras que adopten dicho regimen bajo el Decreto 1077 de 2015, la
ausencia de instrumentos de medicion de caudal al finalizar el tercer afo tiene una consecuencia
tarifaria concreta regulada en el paragrafo 3 del articulo 2.1.1.1.5.1 de la Resolucion CRA 943 de
2021, que indica:

"Paragrafo 3. La persona prestadora del area rural que adople el esguema
diferencial y que al finalizar el tercer afo de aplicacion de la férmula tarifaria
establecida mediante el presente Subtitulo, no cuente con insfrumentos de medicion
de caudal, de conformidad con lo establecido en el articulo 73 de la Resolucion 0330
del 8§ de junio de 2077 del Ministero de Vivienda, Ciudad y Territorio o la qgue la
maodifique, adicione, sustituya o derogue, solo podran cobrar el 60% del Costo Medio
de Operacion General del servicio publico domiciliario de acueducto ({CMOGac),
hasia tanto cumpla con dicha obligacion. Lo anterior sin perjuicio de las acciones de
confrol y vigilancia ejercidas por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios - SSPL." (Cursiva fuera de texto original).

Esta medida tarifaria tiene un ambito de aplicacidén especifico y se encuentra vinculada
exclusivamente a los instrumentos de medicion de caudal y a la variable de costo correspondiente
dentro del cargo por consumo. Por tanto, no puede entenderse como una reduccion general del
cuarenta por ciento (40 %) sobre el valor total de la factura, ni extenderse a oiros componentes
tarifarios, tales como el cargo fijo, el costo medio de administracion o los componentes asociados
a inversion. Asimismo, su aplicacion no opera de manera automatica como consecuencia de
cualquier deficiencia en la cobertura de micromedicion individual, sino que requiere la verificacion
de los presupuestos nommativos y técnicos gue determinan su procedencia. Lo anterior se
entiende sin perjuicio de las actuaciones de inspeccion, vigilancia y control que, dentro del ambito
de sus competencias, correspondan a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
(SSPD).

Para otros prestadores, la gradualidad y las consecuencias varian segun la segmentacion e
instrumentos del marco tarifario aplicable (tales como las Resoluciones CRA 688 de 2014, CRA
825 de 2017 o la regulacion de pequefias comunidades), debiendo verificarse sus mefas
especificas sin reutilizar de forrma acritica estandares de marcos regulatorio sustituidos:

*  Primer Segmento (mas de 5.000 suscriptores): Finalizado el primer afio sin contar con

medicion de caudal, la penalizacién es mas severa e impide cobrar valor alguno (0%) por
concepto de Costo Medio de Operacidon General (CMOGac).

Segundo Segmento (hasta 5.000 suscriptores): Finalizado el segundo ano sin instalar
dicha medicién de caudal, dnicamente se permite cobrar el 60% del CMOGac.

El incumplimiento de estas metas produce consecuencias regulatorias vy administrativas.
Asimismo, si la ausencia de medicion individual proviene de una accion u omision atribuible al
prestador (como omifir la toma de lecturas existiendo el medidor o dejar transcurrir los plazos
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legales sin instalar el equipo), la consecuencia juridica directa se rige por el inciso cuarto del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994, el cual dispone lo siguiente:

"La falfa de medicion del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara
perder el derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omision del
suscripfor o usuario, justificara la suspension del servicio o la ferminacion del
conlrafo, sin peruicio de que la empresa defermine el consumo en las formas a las
que se refiere el inciso anterior.” (Cursiva fuera de texto).

En consecuencia, la existencia de un Plan de Gestion o de un programa de graduacion de mefas
no sanea por si misma ni valida las estimaciones de consumo que incumplan sus condiciones
legales. Si la empresa factura con base en consumos estimados sin gue concurra una
imposibilidad técnica debidamente fundamentada o una causal habilitante, se vulnera el principio
de medicion real y la empresa pierde el derecho a recibir el precio de dichos consumos.

A-42. ";Como debe tratarse el consumo basico o de subsistencia, los subsidios y las
contribuciones al reliquidar periodos anteriores?”

La religuidacion de las facturas debe realizarse reconstruyendo de manera independiente cada
periodo o ciclo de facturacion afectado, de acuerdo con el consumo efectivamente determinado
y las condiciones tarifarias vigentes para cada periodo. En consecuencia, no resulla procedente
trasladar o acumular en una sola factura de ajuste los metros clbicos correspondientes a varios
ciclos cuando ello desvirtie |la realidad temporal del consumo y de la prestacion del servicio. Una
acumulacion de esta naturaleza puede conducir artificialmente a rangos de consumo superiores,
modificar |a tarifa que habria correspondido aplicar en cada periodo y afectar |a liquidacion de los
subsidios, contribuciones y demas componentes de la estructura tarifaria. Por ello, la reliquidacion
debe preservar, en la medida en que resulte técnicamente posible, la correspondencia entre cada
consumo, el periodo en que se causo y las condiciones tarifarias aplicables a ese ciclo.

En cuanto a la determinacion de dichos rangos, el articulo 2.6.1.3 de la Resolucion CRA 943 de
2021 (compilatorio de la Resolucion CRA 750 de 2016) fija los techos mensuales de consumo
basico por suscriptor en funcién de la altura sobre el nivel del mar del municipio, donde sefiala:

"ARTICULO 2.6.1.3. RANGOS DE CONSUMO. Addptense los siguientes rangos de
consumo para los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en
funcidn de la altura sobre el nivel del mar de las ciudades y municipios del pais:

a) Ciudades y municipios con altifud promedio por encima de 2.000 meiros sobre el
nivel del mar: - Consumo basico: De 0 a 11 m* / suscriptor / mes. - Consumo
complementano: De mas de 11 m? a 22 m*/ suscriptor / mes. - Consuma suntuario:
De mas de 22 m?* / suscriptor / mes.

b) Ciudades y municipios con alfitud promedio entre 1.000 y 2.000 metros sobre el
nivel del mar: - Consumo basico: De 0 a 13 m? / suscriptor / mes. - Consumao
complementanio: De mas de 13 m? a 26 m*/ suscriptor / mes. - Consumao suntuario:
De mas de 26 m*/ suscriptor / mes.
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¢) Ciudades y municipios con altitud promedio por debajo de 1.000 metros sobre el
nivel del mar: - Consumo basico: De O a 16 m? / suscriptor / mes. - Consumo
complementario: De méas de 16 m” a 32 m*/ suscriptor / mes. - Consuma suntuario:
De més de 32 m*/ suscriptor / mes." (Cursiva fuera de texto original).

Al reliquidar, debe respetarse la estricta periodicidad vy la regla aplicable al lapso corregido. En
esta revision se examinan el volumen basico, complementario y suntuario, el estrato o categoria
de uso, el cargo fijo, la tarifa de referencia y los factores o porcentajes de subsidio o contribucion
de solidaridad vigentes en cada periodo.

Dado que los subsidios se aplican, de conformidad con el régimen tarifario, al cargo fijo y al
consumo correspondiente al rango subsidiable, cualguier reliquidacidn que modifigue la base
sobre la cual se calculd el subsidio debe conllevar la revision y el correspondiente ajuste de este
componente. En consecuencia, si como resultado de la religuidacion disminuye el consumo
ubicado dentro del rango sujeto a subsidio, el prestador debera recalcular el valor del subsidio
con base en la nueva liguidacion y en las condiciones tarifarias aplicables al perlodo respectivo.
Mo resulta procedente reducir el consumo facturado y mantener, sin justificacion, el valor de un
subsidio previamente calculado sobre una base de consumo superior a la finalmente
determinada, pues ello generaria una liguidacién que no guarda correspondencia con el consumo
efectivamente reconocido.

Por ultimo, debe diferenciarse la correccidn o reliquidacidon comercial de |a factura del usuario del
eventual impacto financiero que dicha modificacion pueda generar sobre los recursos publicos
destinados a subsidios. La modificacidon de fa factura no acredita, por si misma, que se haya
efectuado el correspondiente ajuste financiero entre el prestador vy la entidad territorial. Cuando
la religuidacion incida en los valores asociados a los Fondos de Solidaridad y Redistribucion de
Ingresos (FSRI), deberan realizarse los tramites de conciliacion, compensacian, ajuste o reintegro
que resulten procedentes, con los respectivos soportes contables y documentales que permitan
establecer el tratamiento dado a los recursos. En consecuencia, la sola correccion o refacturacion
de la factura del usuario no constituye prueba suficiente de gue se haya efectuado un reintegro,
compensacion o cruce de cuentas entre el prestador y la entidad territorial respecto de los
recursos de los FSRL

A-43. “;Que reglas se aplican a cobros por conexion, reinstalacion, reconexion, cambio de
medidor, visitas y financiacion en la factura de agua?”

Cada concepto incorporado en la factura debe contar con un fundamento legal v contractual
identificable, corresponder a una tarifa previamente establecida y estar asociado a una actividad
gue haya sido efectivamente ejecutada por el prestador. En este contexto, resulta necesario
distinguir entre la conexién inicial o nueva conexion al servicio, cuyos costos se rigen por las
reglas aplicables a los aportes directos de conexion, vy el restablecimiento del suministro a un
inmueble cuyo servicio habia sido previamente suspendido o cortado. Se frata de actuaciones
distintas, con presupuestos y consecuencias econdmicas gue no pueden asimilarse
automaticamente.

En cuanto a la procedencia del cobro por estas actividades, el articulo 1.13.2.2.6 de la Resolucion
CRA 943 de 2021 establece una regla especifica respecto de los servicios o actividades
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efectivamente ejecutados, de manera que el prestador no puede facturar conceptos asociados a
actuaciones que no hayan sido materialmente realizadas. Por ello, la inclusion de estos valores
en la factura debe permitir identificar la actividad ejecutada, su fecha o periodo de realizacion, el
fundamento que autoriza su cobro y |a tarifa aplicada. Al respecto, |a citada disposicion establece:

"Articulo 1.13.2.2.6. Suspension y corfe del servicio. La operacidon de suspension
oporiuna es responsabilidad del prestador. Desde el momento del corfe no habra
lugar al pago del cargo fijo y del cargo por unidad de consumo previsio en [a
regulacion vigente. Solo se podra realizar los cobros asociados a las actividades de
suspension, corte, reinstalacion y reconexion cuando efecfivamente el prestador
haya realizado {a suspension y el corte respectivo.” (Cursiva fuera de texto original)

Asimismo, el Libro 3, Parte 1 de la Resolucion CRA 843 de 2021 establece los cargos maximos
regulados aplicables a las actividades de suspension, reinstalacion, corte y reconexian, con el
proposito de delimitar los valores que pueden trasladarse al usuario y evitar cobros discrecionales
por parte de los prestadores. En cuanto al cambio de medidor, su procedencia debe estar
sustentada en una necesidad técnica debidamente acreditada y observar las garantias y
condiciones previstas en el régimen aplicable, incluida la garantia legal cuando corresponda, asi
como el derecho del usuario a elegir el proveedor o fabricante en los términos del articulo 144 de
la Ley 142 de 1994 y las reglas sobre distribucion de los costos asociados a la sustitucion.

Por ofra parte, la realizacién de una visita técnica, inspeccion o revisidn no implica, por si misma,
gue el prestador pueda generar un cobro independiente o adicional. Debe distinguirse entre las
actividades ordinarias de confrol, verificacion e investigacidn de oficio, incluidas aquellas
relacionadas con la deteccion e investigacion de desviaciones significativas, cuyos costos se
encuentran comprendidos en los componentes tarifarios que correspondan, y aguellas
actuaciones especiales cuyo cobro al usuario se encuentre expresamente autorizado por la
regulacion y por el contrato de condiciones uniformes. En este sentido, el articulo 2.5.1.4 de la
Resolucion CRA 943 de 2021 establece:

"Paragrafo 1. El costo de la revision del equipo de medicion sera asumido por el
prestador cuando surja de la necesidad de verificar su buen funcionamiento por
iniciativa del mismo y/o cuando se derive de deswviaciones significativas asociadas al
funcionamiento del equipo.

Por su parte, el costo de las revisiones serd asumido por el suscriptor o usuario
cuando estas no estén asociadas a deswviaciones significativas y sean solicitadas
por alguno de estos.” (Cursiva fuera de texto original)

En cuanto a la financiacion de deudas, obras o trabajos, el respectivo cobro debe encontrarse
debidamente soportado y permitir identificar, como minimo, el concepto o bien financiado, el
capital objeto de financiacion, el plazo, el nimero y valor de las cuotas y los intereses aplicables,
dentro de los limites legales y regulatorios correspondientes. Asimismo, debe existir un soporte
confractual que permita establecer el origen de la obligacidn y las condiciones bajo las cuales fue
autorizada. Por tanto, la sola inclusion de una cuota en la factura no acredita, por si misma, la
existencia de una obligacion valida ni demuestra gue el usuario haya solicitado, autorizado o
recibido efectivamente el bien, servicio, obra o reparacion que dio origen al cobro.
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Finalmente, tampoco resulta procedente convertir en conceptos facturables aquellos formatos,
certificaciones, constancias o documentos que la regulacion reconoce como gratuitos para el
usuario. En este senfide, el articule 1.13.2.2.3 de la Resoclucion CRA 943 de 2021 establece
expresamente |a prohibicion de efectuar cobros por tales conceptos, por lo que su inclusion en la
factura careceria de fundamento tarifario cuando corresponda a una actuacion gue la regulacion
impone suministrar gratuitamente. Al respecto, |a citada disposicion sefiala:

"Articulo 1.13.2.2.3. Cobros prohibidos. Para efectos de lo previsto en el articulo 95
de la Ley 142 de 1994, se entienden incluidos denfro de los bienes o servicios
semejantes respecto de los cuales no habra lugar a cobro por parfe del prestador,
las copias de los contratos de servicios publicos gue solicite el suscriptor o usuario,
sus modificaciones y sus anexos, la primera copia de la factura, y los formatos para
peticiones, quejas y recursos.” (Cursiva fuera de texto original)

A-44. ";Como se distingue un consumo pendienfe por facturar de una pérdida comercial,
conexién irregular, error de catastro o sancién pecuniaria?”

Un consumo pendiente de facturacion corresponde a un bien o servicio efectivamente prestado
al usuario cuyo valor no fue incluido oportunamente en la factura, por circunstancias como error,
omision o la investigacion de una desviacion significativa. Para estos eventos, el articulo 2.7.3.5
de la Resolucion CRA 543 de 2021 contempla las reglas aplicables a los bienes o servicios no
cobrados en la factura. A su vez, el articulo 150 de la Ley 142 de 1994 establece un limite
temporal para que el prestador pueda exigir al usuario el pago de aguellos bienes o servicios
que, habiendo sido efectivamente prestados, no fueron facturados oportunamente por error,
omision o con ocasion de la investigacion de desviaciones significativas, salvo que se demuestre
dolo del suscnptor o usuario. La disposicion establece:

"ARTICULQ 150. De los cobros inoporiunos. Trascurridos cinco (5) meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no se
hubieren facturado por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas.
Se exceptian los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario." (Cursiva
fuera de texto original).

Distinta es la situacion de las pérdidas comercialas, entendidas como diferencias entre el volumen
de agua producido, distribuido o registrado y el efectivamente facturado, cuya existencia no
permite, por si sola, atribuir un consumo determinado ni establecer una obligacidn individual a
carga de un usuario especifico. Por ello, una pérdida global del sistema, una diferencia de balance
o una deficiencia de gestidn comercial no puede trasladarse automaticamente a los suscriptores
mediante estimaciones generales, repartos uniformes o imputaciones presunfivas de consumo,
sin gue exista un fundamento técnico y juridico que permita establecer de manera individualizada
el servicio efectivamente recibido v la obligacion susceptible de ser facturada.

Por su parte, una conexidn irregular o acometida fraudulenta exige demostrar fehacientemente el
hecho, su relacion de causalidad con el suministro del inmueble y el volumen efectivamente
atribuible. La carga de la prueba recae en la empresa prestadora; por ende, si el prestador solo
logra probar la existencia de la anomalia para el momento de la visita técnica, Unicamente podra
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liguidar el consumo respecto de ese ciclo, sin extender la recuperacion a periodos pasados cuya
irregularidad no fue probada.

Asimismo, un error de catastro exige corregir la identificacién del predio, la categoria de uso
(residencial o no residencial), la estratificacion socioecondomica o demas variables que afectaron
la cuenta. Cuando la inconsistencia de catastro conlleve el cobro de tarifas superiores a las
aplicables o de conceptos no previstos, el prestador debe reliquidar la factura y efectuar las
devoluciones o abonos en los términos de la regulacion vigente.

De igual forma, una sancién pecuniaria tiene una naturaleza juridica distinta v no puede
infroducirse como si fuera recuperacion de consumo ni bajo la forma de recargos contractuales,
al carecer las empresas prestadoras de potestad punitiva o sancionatoria para imponer multas.
Sobre la prohibicion de cobros no autorizados, el articulo 148 de la Ley 142 de 1994 dispone:

"ARTICULO 148. Requisitos de las facturas. (...) No se podréan cobrar servicios no
prestados, farifas, ni conceptos diferentes a los previsios en las condiciones
uniformes de los confrafos, ni se podra alterar la estructura larifaria definida para
cada servicio publico domiciliario.” {(Cursiva fuera de texto original).

En consecuencia, la denominacion o el titulo asignado al concepto incluido en la factura no
determina, por sl mismo, su procedencia juridica. Para establecer si el cobro resulta exigible, debe
verificarse que corresponda a un bien o servicio efectivamente prestado, gue exista soporte
técnico y probatorio suficiente que permita acreditar su ocurrencia y cuantia, que el método
empleado para su determinacion se encuenfre autorizado por el régimen legal, regulatorio y
contractual aplicable y, tratdndose de bienes o servicios no facturados oportunamente, que se
respete el limite temporal previsto en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, conforme al cual, por
regla general, no podran cobrarse una vez transcurridos cinco (5) meses desde la entrega de la
factura respectiva, salvo que se acredite dolo del suscripter o usuario.

A-45. ";Que prueba debe aportar el prestador para cobrar agua no registrada y como se
determina el periodo y volumen recuperable ?”

La facultad de la empresa de servicios publicos para recuperar consumos dejados de facturar
descansa en la acreditacion fehaciente del servicio efectivamente prestado e ingresado al predio.
Por consiguiente, el prestador debe acreditar el suministro atribuible al inmueble, la causa técnica
del no registro o de la no facturacidn, el periodo exacto de ocurrencia y el volumen recuperado,
mediante una metodologia verificable y compatible con el régimen aplicable. Para ello, deben
estar disponibles en el expediente técnico las actas de visita en terreno, el histdrico de lecturas,
el estado del equipo de medida, los resultados tecnicos (incluyendo informes de laboratorio
acreditado) y la memoria de calculo detallada.

A su vez, la sola constatacidn de la ausencia de un sello, la existencia de una anomalia o falla de
calibracion del equipo, o la identificacion de una diferencia en la macromedicion no constituyen,
por si mismas, prueba irrefutable de dolo ni habilitan al prestador para determinar de manera
discrecional el numero de meses o de metros cubicos gue pretende reliquidar. En los términos
del articulo 150 de la Ley 142 de 1994, la recuperacion de consumos dejados de facturar se
encuentra sometida a un limite temporal estricto, de manera gue cualguier cabro retroactivo debe
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sujetarse tanto a la acreditacion de la irmegularidad y del consumo efectivamente causado como
al termino maximo previsto por [a ley, cuyo tenor dispone:

"ARTICULO 150. De los cobros inoportunos. Trascurridos cinco {5) meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no se
hubieren facturado por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas.
Se excepliian los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario." (Cursiva
fuera de texto original).

De no acreditarse de manera fehaciente la conducta dolosa del usuario como causa determinante
de |a falla de medicion, la facultad del prestador para recuperar consumos dejados de facturar se
encuentra estrictamente limitada a los cinco (5) meses anteriores, en los términos del articulo
150 de la Ley 142 de 1994. Asimismo, la reliquidacion debera considerar y descontar los
consumos que ya hubieren sido facturados y pagados por el usuario, asi como aguellos cobrados
mediante promedios provisionales durante la investigacion, de manera que Unicamente se exija
la diferencia adicional que se encuentre debidamente acreditada. Todo ello debe garantizar el
derecho de defensa y contradiccion del usuario, quien podra ejercer las actuaciones de
reclamacion y los recursos previstos en los articulos 152 y 154 de la Ley 142 de 1994 antes de
gue el cobro controvertido quede definitivamente consolidado.

Por ende, respecto del emplec de instrumentos de control, el medidor de contral puede constituir
un elemento técnico de referencia que permita advertir posibles variaciones, inconsistencias o
anomalias y, en consecuencia, servir de fundamento para iniciar una investigacién o realizar una
verificacién en terreno. Sin embargo, su sola lectura no puede trasladarse directamente a la
facturacion del suscriptor o de la copropiedad, pues su finalidad y alcance deben corresponder a
la funcion que expresamente le atribuye Ia regulacion. En este sentido, el numeral 33 del articulo
2.3.1.1.1 del Decreto 1077 de 2015 define y delimita la funcion de los medidores de confrol, en
los siguientes términos:

"33. Medidor de control. Es aquel de propiedad del prestador, que sirve para verificar
o controlar el suministro y la existencia de consumos no medidos, cuya lectura no se
empleara en la facturacién de consumos.” (Cursiva fuera de texto original).

Por ultimo, el prestador debe fundamentar técnicamente por qué la evidencia recabada permite
atribuir un volumen y un periodo determinados al usuario, sin trasladar directamente las lecturas
del medidor de control a la factura de cobro del servicio.

A-46. ";Cémo opera el limite del articulo 150 de ia Ley 142 frente a consumos de agua no
facturados o ajusfes derivados de investigaciones prolongadas?”

Los cinco meses con los que cuenta el prestador para cobrar bienes o servicios que no facturd
por error, omision o investigacion de desviaciones significativas se cuentan estrictamente a partir
de la entrega de la factura en la que debid haberse incluido dicho cobro. De conformidad con el
articulo 150 de la Ley 142 de 1984 y el articulo 2.7.3.5 de la Resolucion CRA 943 de 2021, la ley
fija este término preclusivo de oportunidad para proteger al usuario frente a cobros inoportunos,
para lo cual la norma sefala:

Supenntendencia de Servicios Pudblicos Domicilianos
WY SLDErSanvicios. gov.co - sspdd@isupersenicios gov. co



2026424405997 Pagina 59 de 63

"ARTICULO 150. De los cobros inoportunos. Trascurridos cinco (5) meses de haber
entregado las faciuras, las empresas no podran cobrar bienes o servicios gue no se
hubieren facturado por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas.
Se excepiiian los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario." (Cursiva
fuera de texto original).

Este plazo no comienza a contarse a parfir de la terminacion de la investigacion técnica, del
reemplazo del medidor, de la deteccion interna del error por parte del prestador ni de la realizacion
de una visita de inspeccion. La prolongacion de la investigacion tampoco suspende ni prorroga,
por si misma, el limite temporal establecido por la ley. En este sentido, la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, en el Concepto 93 de 2025, ha reiterado qgue el articulo 150 de
la Ley 142 de 1994 no concede al prestador un nuevo término de cinco (5) meses contade a
partir de la culminacidn de la investigacidn, sino que establece un limite maximo para la
oportunidad de recuperar consumos dejados de facturar, de manera gue dicho término no puede
extenderse unilateralmente con fundamento en actuaciones internas del prestador. Al respecto,
la entidad ha sefalado:

"Con lo anterior debe quedar claro que el término de cinco (5) meses establecido en
el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, no es un plazo legal para realizar las
investigaciones por desviaciones significativas, mientras se efectua el cobro
estimado del consumo; sino que comresponde al término maximo para la inclusion
en la factura del cobro de los valores resultantes de la investigacion por desviacion
significaiiva correspondiente.

De esta manera se Hiene gue, en la regulacion no se encuenira establecido un plazo
en concreto para que un preslador realice la investigacion por desviaciones
significativas.” (Cursiva fuera de texto original)

La excepcidn a esta limitacion temporal exige la acreditacidn fehaciente de una conducta dolosa
atribuible al suscriptor o usuario. Para estos efectos, no resulta suficiente la sola afirmacion del
prestador, la constatacion de desgaste o falla mecanica del equipo de medicidn, ni la
denominacion del ajuste como (recuperacion de consumos). En ausencia de dolo debidamente
probado, el analisis debe efectuarse respecto de cada ciclo de facturacion, verificando
individualmente la fecha de emision y entrega de la factura, asi como el periodo al que
corresponde el consumo presuntamente dejado de facturar. En consecuencia, respecto de los
valores omitidos que excedan la veniana temporal legalmente permitida, el prestador pierde la
facultad de exigir su pago, sin que pueda extender dicha oportunidad mediante la prolongacion
de la investigacion o la utilizacion de una denominacion distinta para el cobro.

A-47. "y Queé tarifa histérica debe aplicarse a cada periodo ajustado y como se descuentan los
valores estimados ya pagados?”

El ajuste derivado de la investigacién de desviaciones significativas o la correccion de errores de
facturacion no puede presentarse como un valor global indeterminado; debe desglosar
minuciosamente por cada periodo afectado el volumen definitivo de consumo, la tarifa, los
factores de subsidio o contribucion de solidaridad aplicables, el valor definitivo resultante v el valor
previamente facturado.
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Al respecto, la diferencia entre la liquidacién ajustada y los valores cobrados provisionalmente
genera un saldo que se abonara o cargara en |la cuenta del usuario, en cumplimiento expreso del
articulo 149 de la Ley 142 de 1994, que senala:

"Al preparar fas facluras, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frenfe a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la
factura se hara con base en la de periodos anteriores o en la de suscriplores o
usuarios en circunstancias semejantes o medianfe aforo individual; y al aclarar [a
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso."{Cursiva fuera de
texto original).

Para garantizar una adecuada conciliacion contable y comercial, los pagos ya realizados por el
usuario sobre |a factura provisional deben imputarse como abonos directos para evitar un cobro
doble. En caso de que la factura provisional se encuentre pendiente de pago, la liquidacion
definitiva debe sustituir comercialmente dicho valor sin duplicar la cartera morosa.

La reconsfruccion del cobro con las condiciones tarifarias del pericdo corregido es una
consecuencia interpretativa de |a trazabilidad del cobro y de los articulos 148 y 149 de [a Ley 142
de 1994, por cuanto no existe autorizacion legal o regulatoria para aplicar de manera retroactiva
una tarifa actual a consumos causados en meses 0 anos pasados. Sobre la prohibicion de alterar
las condiciones del contrato o la estructura tarifaria, el articulo 148 de la Ley 142 de 1994
preceptla:

"Wo se podran cobrar servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los
previstos en las condiciones uniformes de los conirafos, ni se podra alterar la
estructura tarifaria definida para cada servicio ptblico domiciliario." (Cursiva fuera
de texto original).

Por consiguiente, si el prestador invoca un régimen especial de actualizacidn por inflacién (IPC)
o el cobro de intereses de mora, dichos conceptos deben identificarse y discriminarse en
renglones independientes en la factura de cobro, sin alterar retroactivamente el volumen fisico de
agua, el estrato socioecondmico o los factores de subsidio mediante operaciones opacas.

A-48. “¢Puede suspenderse acueducto por nO pagar Consumos recuperados o ajustes
oportunamente reclamados, especialmente cuando existen sujetos de especial proteccidn?”

Conforme a los articulos 152 a 155 de la Ley 142 de 1994, el suscriptor o usuario fiene el derecho
plenc de impugnar en sede de la empresa los actos de negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion, ejerciendo la reclamacion inicial y, contra la decision de esta, los
recursos de reposicidn (ante el mismo prestador) y, en subsidio, apelacién (ante la
Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios - SSPD).

Para garantizar el ejercicio real del derecho de defensa, el prestador no puede exigir el pago
integro del valor controvertido como condicion para atender la POR o el recurso, ni utilizar la
suspension para desconocer las impugnaciones oporiunamente interpuestas mienfras no se
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notifique la decision firme. Sobre este requisito v la prohibicion de exigir el pago total, el articulo
155 de la Ley 142 de 1994 dispone:

" ARTICULO 155. Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios
publicos podra exigir la cancelacion de la factura como requisito para afender un
recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension en interés del
servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podra
suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanfo haya notificado al suscriptor o
usuario fa decision sobre los recursos procedentes gue hubiesen sido interpuestos
en forma oportuna.

Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las
sumas gue no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos
cinco periodos.”

Asimismo, mientras se encuentre pendiente de resolucion la reclamacion o recurso interpuesto
sobre un cobro, |la empresa tiene prohibido suspender o cortar el servicio. Debe precisarse que
esta proteccion suspensiva opera de forma delimitada sobre los valores y conceptos reclamados,
por lo que no se extiende autormaticamente a deudas o pericdos ajenos a la confroversia.

Por otra parte, la reclamacion de las facturas y la interposicion de |los recursos se encuenfran
sometidas a oportunidades temporales distintas. De un lado, el articulo 154 de la Ley 142 de
1894 establece un término preclusivo de cinco (5) meses para formular reclamaciones contra las
facturas, contado a partir de su expedicion o del momento en que sean puesias en conocimiento
del suscriptor o usuaric. De otro, una vez nofificada la respuesta a la reclamacion, los recursos
de reposicién y, en subsidio, de apelacidn deberan interponerse dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes. En consecuencia, corresponde al usuario identificar con precisidn los periodos
y wvalores controvertidos, los hechos gue sustentan su inconformidad y las pretensiones
formuladas, asi como conservar la constancia de la fecha y forma de radicacidn, a efectos de
acreditar el ejercicio oportuno de sus derechos de defensa y contradiccion.

Por su parte, el prestador debe resclver las petliciones, guejas y recursos dentro del término legal
de quince (15) dias habiles, de conformidad con el articulo 158 de la Ley 142 de 1984, y sefialar
de manera expresa los recursos que proceden contra su decision. Cuando el usuario interponga
recurso de reposicion y, en subsidio, el de apelacién, y el prestador decida no reponer su
determinacidn, debera conceder y remitir oportunamente la apelacion a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios para que esta resuelva la segunda instancia, en los términos
legalmente previstos. En consecuencia, el prestador no puede sustituir el tramite de los recursos
por comunicaciones informales, respuestas meramente aclaratorias o actuaciones que, bajo una
denominacién distinta, tengan por efecto impedir o dilatar el acceso a la segunda instancia ante
la autoridad competente.

Finalmente, cuando la suspensidn del servicio por mora pueda comprometer derechos
fundamentales de personas o grupos sujetos de especial proteccion constitucional, entre ellos,
ninos, adultos mayores, personas con discapacidad o personas gue padezcan determinadas
condiciones de salud, la actuacion del prestador no puede limitarse a constatar formalmente la
existencia de una obligacion vencida. Conforme a las sentencias emitidas por la Honorable Corte
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Constitucional, entre otras, las C-150 de 2003, T-546 de 2009 y T-717 de 2010, deben ponderarse
las circunstancias particulares del caso, la situacion de vulnerabilidad del hogar, la conducta y
voluntariedad frente al incumplimiento y |a necesidad de garantizar unas condiciones minimas de
acceso al servicio, cuando su interrupcion pueda comprometer derechos fundamentales. En esfos
eventos, la proteccion constitucional no supone una exoneracion general o indefinida de las
obligaciones econdmicas, ni impide al prestador ejercer sus facultades de cobro; exige, por el
contrario, adoptar medidas razonables y proporcionales que permitan conciliar el recaudo de la
cartera con la garantia del acceso basico al agua potable, incluido, cuando resulte juridicamente
procedente, el suministro de una cantidad minima indispensable y la adopcion de alternativas o
acuerdos de pago.

A-49. *; Qué indicadores compara la Superservicios sobre micromedicion, estimaciones, fugas,
desviaciones, reclamos y resultados de apelacion por prestador?”

Esta Superintendencia, en desarrollo de sus actividades de vigilancia e inspeccion, puede
analizar y contrastar por prestador y periodo variables asociadas con la cobertura de
micromedicidn nominal y efectiva; numero de usuarios con y sin medidor; medidores danados;
usuarios facturados mediante lectura ¥ mediante consumos promedio o estimados; causales de
imposibilidad de lectura; reclamaciones relacionadas con fugas, medicién, aforos y desviaciones
significativas; asl como el nimero y comportamiento de las PQR por causal. Esta informacion es
objeto de contraste entre los reportes efectuados al SUI y los soportes comerciales suministrados
por el prestador. En relacion con los recursos de apelacitn, las actuaciones de vigilancia verifican
su adecuada gestion y trazabilidad; no obstante, de la documentacion revisada no se identifica
un indicador unico y estandarizado que consolide nacionalments, por prestador, el porcentaje de
decisiones confirmadas, modificadas o revocadas en segunda instancia. Para efectuar dicha
comparacion se requeriria consultar y procesar especificamente la informacion de los recursos
de apelacion decididos por la Superintendencia.

A-50. ";Cuales son las principales problematicas actuales de usuarios de acueducto y
alcantarillado identificadas por la entidad y qué acciones recomienda?”.

La Superintendencia de Servicios Poablicos Domiciliarios adelanta sus  actuaciones
administrativas de conformidad con las disposiciones gue integran el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y con las normas que resultan aplicables segln la materia objeto de
analisis. En relacion con las reclamaciones asociadas a deficiencias significativas en el consumo
y a la medicidn del servicio de acueducto y alcantarillado, la entidad es competente para conocer
¥ resclver, en segunda instancia, los recursos de apelacion interpuestos por los usuanos contra
las decisiones adoptadas por los prestadores frente a sus reclamaciones sobre |a facturacion. En
estos casos, no resulta procedente establecer de manera general una unica problematica, toda
vez que cada actuacion se resuelve con fundamento en la normativa aplicable y en la valoracion
individual de las pruebas, documentos y demas elementos incorporados al expediente.

Por otra parte, en ejercicioc de las funciones de inspeccion, vigilancia y control, la
Superintendencia verifica el cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y
regulatorias por parte de los prestadores. Desde esta perspectiva, una de las dificultades que
puede presentarse para el desarrollo oportuno y eficaz de estas actuaciones corresponde a la
falta de entrega, entrega incompleta o atencion tardia de los requerimientos de informacion

Supenntendencia de Servicios Pudblicos Domicilianos
WY SLDErSanvicios. gov.co - sspdd@isupersenicios gov. co



2026424495097 1 Pagina 63 de 63

formulados a los prestadores. La ausencia de informacion técnica, comercial, contractual o
documental necesaria puede limitar la posibilidad de establecer con suficiencia las circunstancias
de una situacion determinada y de definir las actuaciones administrativas que, de acuerdo con
las competencias de |a entidad, resulten procedentes.

En consecuencia, las acciones de la Superintendencia se orientan, segun las particularidades de
cada caso, a garantizar la aplicacion del regimen de servicios publicos domiciliarios, resolver los
recursos que sean de su competencia y verificar que los prestadores cumplan las obligaciones a
su cargo. Para ello, resulta fundamental que los prestadores afiendan de manera completa,
oportuna y verificable los requerimientos de informacion efectuados por la entidad, pues la
disponibilidad de estos elementos permite realizar un analisis adecuado de las situaciones
planteadas por los usuarios y determinar las actuaciones de inspeccion, vigilancia y control que
carrespondan.

En estos términos se da respuesta formal y de fondo a los radicados de la referencia, concluyendo
el tramite de la peticion interpuesta, dentro del marco de las competencias atribuidas a esta
Superintendencia por el ordenamiento juridico

Aten ante,

EZ PINILLA
Directora Técnica de Gestién de Acueducto y Alcantarillado (E)
Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Asea
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