
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 8150-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE MANUEL  MARTINEZ y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se
está notificando por medio de este acto:

Resolución No
8150-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE MANUEL  MARTINEZ

Matrícula No 18697

Dirección para Notificación
MZ 14 CS 4 VILLA SANTANA INTERMEDIO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3184628
    RESOLUCIÓN NO.  8150-52
 DEL 26 DE MARZO DE 2020

POR  LA  CUAL  SE  ORDENA  LA  SUSPENSIÓN  DE  UN  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN
DE SERVICIOS PÚBLICOS, CON LA COLATERAL SUSPENSIÓN DE LOS SERVICIOS
PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  DE  ACUEDUCTO  DE  LA  MATRÍCULA  No.  18697.    (
ACCIÓN  QUE  SUSPENDE  HASTA  SUPERAR  LA  EMERGENCIA  SANITARIA
DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL)

El  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  (E)  de  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades
constitucionales  (Artículo  209  de   la  CP  de  1991),  legales  (Artículo  154  de  la  ley  142  de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa está en el deber legal de garantizar la medición  correcta a los usuarios
con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo  facturado  y  obtener  de  contera  su  derecho  a  la
medición.

2) Que es un deber  y derecho de la  Empresa establecer  los  consumos por  medio  de un
instrumento  de  medida  establecido  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   Que  para
cumplir con ese propósito la Empresa definió en el Contrato de Condiciones Uniformes la
posibilidad del cambio del medidor con parámetros aceptables para tal fin, el cual al tenor
literal  establece:  CLAÚSULA  DÉCIMA.   OBLIGACIONES  DEL  SUSCRIPTOR  O
USUARIO: El suscriptor o usuario tendrá las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la
instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con
las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa.   Igualmente,  autorizar  la  reparación  o
reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su  funcionamiento  no  permita  determinar  en
forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición
instrumentos de medida más precisos.  Cuando el usuario o suscriptor pasado un período
de  facturación,  después  de  la  comunicación  por  parte  de  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta del usuario o suscriptor.  (…)  (Subraya y cursiva fuera de texto).

3) Que  el  deber  y  derecho  anteriormente  mencionado,  deben  estar  conformes  con  las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.  

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matrícula No.
18697,  al que a pesar de habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por
encontrarse  de  medidor  por  encontrarse  FRENADO,  es  decir,  que  el  medidor  no  está
registrando variación en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5)  Que  el  suscriptor  del  servicio  público  domiciliario  de  acueducto  y  alcantarillado,  con
matrícula No. 18697, ubicado en la MZ 14 CS 4 Barrio VILLA SANTANA INTERMEDIO,



actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la EMPRESA
DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  con  medidor  No.
C16LA179422AA

6).  Que  la  Ley  142  de  1994,  Artículo  146,  permite  el  cambio  de  los  medidores  cuando
exista  mejores  equipos  de  medida  disponibles.   Así  mismo,  que  el  usuario  no  autorizó  el
cambio del equipo de medida clase “R160” en el predio con matrícula No. 18697, a pesar
de haberse realizado socialización para su cambio,  con lo cual  ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de
manera expresa si existen fundamentos legales  para continuar con la prestación o no de
los servicios públicos respectivos.  

7).  Se le informa al usuario o suscriptor que la garantía del medidor N° C16LA179422AA,
es de 3 años después de la fecha de instalación del mismo, y para este caso en particular
la  fecha  de  garantía  sobre  pasa  la  fecha  actual,  adicional  dicha  garantía  corresponde  al
funcionamiento  del  medidor  en  su  parte  interna;  y  como  se  pudo  verificar  en  visita  de
terreno el aparato de medida instalado en el predio con matricula N° 18697, "Se observa en
terreno  que  el  visor  del  medidor  se  encuentra  roto.  Además  se  abre  llave  y  medidor  no
registra"    así  las  cosas se verifica  que el  aparato  de medida en custodia  del  usuario  fue
averiado en su parte externa, afectando así el funcionamiento del mismo..

8). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasarán a exponer de manera
detallada los HECHOS FÁCTICOS, relevantes para la decisión que habrá de proferirse:

HECHOS:

1. La  matrícula  No.  18697,  correspondiente  al  predio  ubicado  en  la  MZ  14  CS  4  Barrio
VILLA  SANTANA  INTERMEDIO,  se  encuentra  activa  en  el  Sistema  de  Información
Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados
por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. En visita realizada al inmueble mencionado, el 13 DE MARZO DE 2020, se verificó que
es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra FRENADO Y CON EL VISOR ROTO
y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio;  realizando la
socialización  para  dicho  cambio  al  (a)  sr  (a)  HERNANDEZ  HENAO  ELCIRA,
desconociendo la condición contractual.

3. Además  de  lo  dispuesto  en  la  Ley  142  de  1994,  Artículos  144  y  146,  el  Contrato  de
Condiciones  Uniformes,  y  la  Ley  373  de  1997,  la  empresa  tiene  dispuestos  planes  y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la
solicitud  No.  3176919  para  cambio  de  medidor  el  4  de  Marzo  de  2020,  por  el  grupo  de
Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la  empresa;  la  misma
que no pudo ser ejecutada por negación del usuario.

4. También  es  evidente  para  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, que el usuario de la matrícula 18697 con su conducta omisiva al no



permitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de
la reposición, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones Uniformes en
su Cláusula Décima literal E y demás disposiciones especiales sobre la materia, actitud con
la  cual  se  menoscaban  los  intereses  legítimos  del  prestador  del  servicio,  como  es  la  de
cobrar los consumos precisos dados por un buen equipo de medida.

5. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar
de forma temporal  la  suspensión del  servicio  para  la  matricula  18697,  pues el  usuario  ha
impedido  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  sus  obligaciones  contractuales,
siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  irregularidad  que  se
presenta, según lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA
DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   El
incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión
unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  en  los
siguientes eventos:
(…)

n)   No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del
mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta  medición.”   (Cursiva  y
subraya fuera de texto).
(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, el tramite unilateral N° 8150 radicado el 12
de Marzo de 2020,  donde el señor JOSE MANUEL MARTINEZ, manifiesta que el medidor
actual  que  registra  en  su  matrícula  fue  cambiado  el  día  19  de  agosto  de  2016,  y  si  está
dañado o en mal estado se debe reponer como garantía, ya que no ha cumplido 4 años de
instalado. Se adjunta notificación de cambio.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  encuentra  su  motivación  en  los  derechos  consagrados  en  los
Artículos  20  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  en  los  principios  de
transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales: 

1. Ley 142 de 1994, Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y corte del
servicio  así:  El  incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma
repetida,  o  en  materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la



empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.  

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una
causal de suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente
a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

2. La  misma  norma  en  su  Artículo  146,  inciso  1°  y  4°   CAPÍTULO  V.,  define  la
determinación del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTÍCULO 146. LA MEDICIÓN DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles;  y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

(…)

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el
derecho  a  recibir  el  precio.   La  que  tenga  lugar  por  acción  u  omisión  del  suscriptor  o
usuario, justificará la suspensión del servicio o la terminación del contrato,”  (…)

3. Así mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPÍTULO
V.   DE  LA SUSPENSIÓN  Y  CORTE  DEL  SERVICIO,  DEL  INCUMPLIMIENTO  EN  LOS
PAGOS  DE  LAS  FACTURAS  CAUSAS  Y  EFECTOS,  DEL  RESTABLECIMIENTO  DEL
SERVICIO Y DE LA TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES.  

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   El
incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión
unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  en  los
siguientes eventos:

(…)

n)   No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del
mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta  medición.”   (Cursiva  y
subraya fuera de texto).
(…)

Que  agotado  el  trámite  de  socialización  del  cambio  de  medidor,  no  se  recibió  respuesta
positiva por parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y fácticos
que  dan  origen  a  la  suspensión  por  impedir  el  cambio  de  medidor  por  encontrarse
FRENADO.

Que esta omisión es causal de suspensión del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.



Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL
CLIENTE  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA
S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa.

RESUELVE: 

Artículo  1°.    Vencida  esta  etapa  procesal  de  la  actuación  administrativa  y  en  caso  de
permanecer la renuencia y de que la decisión sea confirmada por el recurso de reposición o
de apelación cuando se use, se materializara suspensión del servicio.

Artículo 2°.  Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No.
18697 ubicado en MNA 14 CASA 4 VILLASANTANA INTERMEDIO, hasta tanto el usuario
autorice la instalación del medidor, una vez agotada la vía administrativa.    (procedimiento
que  no  se  realizará  hasta  tanto  se  supere  la  emergencia  sanitaria  Decretada  por  el
Gobierno Nacional) 

Artículo 3°. La presente resolución vincula también al propietario del predio o al suscriptor
del servicio, aún no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Artículo 4°. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el JEFE
DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E)  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se deberán interponer dentro de
los cinco (5)  días hábiles siguientes a  la  notificación de esta  providencia,  de conformidad
con el Artículo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994.  En concordancia con los
Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

Artículo  4°.   Con  el  acto  de  citación  para  notificación,  enviar  copia  de  la  presente
Resolución de terminación del Contrato. 

Artículo 5°.   La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez
se surta el trámite de la notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 8185-52 de 26 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL,  interpuesto por el (la) señor(a) MARY SALDARRIAGA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
8185-52

Fecha Resolución
26 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario MARY SALDARRIAGA

Matrícula No 1136555

Dirección para Notificación
CR 4 BIS # 37 B- 40 PS 2 CAÑARTE

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3186441
    RESOLUCIÓN NO.  8185-52
 DEL 26 DE MARZO DE 2020

POR  LA  CUAL  SE  ORDENA  LA  SUSPENSIÓN  DE  UN  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN
DE SERVICIOS PÚBLICOS, CON LA COLATERAL SUSPENSIÓN DE LOS SERVICIOS
PÚBLICOS  DOMICILIARIOS  DE  ACUEDUCTO  DE  LA  MATRÍCULA  No.  1136555.    (
ACCIÓN  QUE  SUSPENDE  HASTA  SUPERAR  LA  EMERGENCIA  SANITARIA
DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL)

El  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  (E)  de  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades
constitucionales  (Artículo  209  de   la  CP  de  1991),  legales  (Artículo  154  de  la  ley  142  de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

4) Que la Empresa está en el deber legal de garantizar la medición  correcta a los usuarios
con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo  facturado  y  obtener  de  contera  su  derecho  a  la
medición.

5) Que es un deber  y derecho de la  Empresa establecer  los  consumos por  medio  de un
instrumento  de  medida  establecido  en  el  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   Que  para
cumplir con ese propósito la Empresa definió en el Contrato de Condiciones Uniformes la
posibilidad del cambio del medidor con parámetros aceptables para tal fin, el cual al tenor
literal  establece:  CLAÚSULA  DÉCIMA.   OBLIGACIONES  DEL  SUSCRIPTOR  O
USUARIO: El suscriptor o usuario tendrá las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la
instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con
las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa.   Igualmente,  autorizar  la  reparación  o
reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su  funcionamiento  no  permita  determinar  en
forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición
instrumentos de medida más precisos.  Cuando el usuario o suscriptor pasado un período
de  facturación,  después  de  la  comunicación  por  parte  de  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta del usuario o suscriptor.  (…)  (Subraya y cursiva fuera de texto).

6) Que  el  deber  y  derecho  anteriormente  mencionado,  deben  estar  conformes  con  las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.  

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matrícula No.
1136555, al que a pesar de habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por
encontrarse  de  medidor  por  encontrarse  FRENADO  O  MAL  ESTADO,  es  decir,  que  el
medidor  no  está  registrando  variación  en  la  lectura;  manifiestan  su  negativa  ante  el
procedimiento.

5)  Que  el  suscriptor  del  servicio  público  domiciliario  de  acueducto  y  alcantarillado,  con
matrícula  No.  1136555,  ubicado  en  la  M  CR 4  BIS  #  37  B-  40  PS  2  Barrio  CAÑARTE,



actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la EMPRESA
DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  con  medidor  No.
P1915MMRAL115289AA

6).  Que  la  Ley  142  de  1994,  Artículo  146,  permite  el  cambio  de  los  medidores  cuando
exista  mejores  equipos  de  medida  disponibles.   Así  mismo,  que  el  usuario  no  autorizó  el
cambio  del  equipo  de  medida  clase  “R160”  en  el  predio  con  matrícula  No.  1136555,  a
pesar de haberse realizado socialización para su cambio, con lo cual ha incumplido una de
sus  obligaciones  contractuales,  por  lo  que  se  hace  necesario  definir  por  parte  de  la
Empresa  de  manera  expresa  si  existen  fundamentos  legales  para  continuar  con  la
prestación o no de los servicios públicos respectivos.  

7).   Se  le  informa  al  usuario  o  suscriptor  que  la  garantía  del  medidor  N°
P1915MMRAL115289AA, corresponde al funcionamiento del medidor en su parte interna; y
como se pudo verificar en visita de terreno el aparato de medida instalado en el predio con
matricula N° 1136555, "Se observa en terreno que se verifico medidor el cual se encuentra
frenado  y  su  visor  reventado,"    así  las  cosas  se  verifica  que  el  aparato  de  medida  en
custodia del usuario fue averiado en su parte externa, afectando así el funcionamiento del
mismo.

8). Es de recordar que el artículo 167 de la Ley 1564 del 2012 recalca que “Incumbe a las
partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el  efecto jurídico
que ellas persiguen…” es claro pues que en esta situación el reclamante no logra probar
el supuesto de hecho necesario para lograr los efectos de derecho que persigue.

9). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasarán a exponer de manera
detallada los HECHOS FÁCTICOS, relevantes para la decisión que habrá de proferirse:

HECHOS:

6. La matrícula No. 113655, correspondiente al predio ubicado en la CR 4 BIS # 37 B- 40
PS 2 Barrio CAÑARTE, se encuentra activa en el Sistema de Información Comercial,  y a
través  de  ella  le  cobran  los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  prestados  por  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

7. En visita realizada al inmueble mencionado, el 17 DE MARZO DE 2020, se verificó que
es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra FRENADO Y CON EL VISOR ROTO
y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio;  realizando la
socialización  para  dicho  cambio  al  (a)  sr  (a)  MARY  SALDARRIAGA,  desconociendo  la
condición contractual.

8. Además  de  lo  dispuesto  en  la  Ley  142  de  1994,  Artículos  144  y  146,  el  Contrato  de
Condiciones  Uniformes,  y  la  Ley  373  de  1997,  la  empresa  tiene  dispuestos  planes  y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por la cual se expidió la
solicitud  No.  3176904  para  cambio  de  medidor  el  4  de  Marzo  de  2020,  por  el  grupo  de
Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  de  la  Subgerencia  Comercial  de  la  empresa;  la  misma



que no pudo ser ejecutada por negación del usuario.

9. También  es  evidente  para  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, que el usuario de la matrícula 18697 con su conducta omisiva al no
permitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de
la reposición, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones Uniformes en
su Cláusula Décima literal E y demás disposiciones especiales sobre la materia, actitud con
la  cual  se  menoscaban  los  intereses  legítimos  del  prestador  del  servicio,  como  es  la  de
cobrar los consumos precisos dados por un buen equipo de medida.

10. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar
de forma temporal la suspensión del servicio para la matricula 113655, pues el usuario ha
impedido  el  cambio  del  equipo  de  medida,  incumpliendo  sus  obligaciones  contractuales,
siendo  única  y  exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  irregularidad  que  se
presenta, según lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA
DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   El
incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión
unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  en  los
siguientes eventos:
(…)

n)   No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del
mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta  medición.”   (Cursiva  y
subraya fuera de texto).
(…)

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, el tramite unilateral N° 1136555 radicado
el  16  de  Marzo  de  2020,   donde  el  señor  MARY  SALDARRIAGA,  manifiesta  que  el
medidor  actual  que  registra  en  su  matrícula  fue  cambiado  en  Julio  de  2019,  y  si  está
dañado o en mal estado se debe reponer como garantía, ya que no ha cumplido 4 años de
instalado. Se adjunta notificación de cambio.



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La  presente  decisión  encuentra  su  motivación  en  los  derechos  consagrados  en  los
Artículos  20  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  en  los  principios  de
transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales: 

4. Ley 142 de 1994, Artículo 141, consagra el incumplimiento, terminación y corte del
servicio  así:  El  incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma
repetida,  o  en  materias  que  afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisarán las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.  



Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una
causal de suspensión dentro de un período de dos años, es materia que afecta gravemente
a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

5. La  misma  norma  en  su  Artículo  146,  inciso  1°  y  4°   CAPÍTULO  V.,  define  la
determinación del consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTÍCULO 146. LA MEDICIÓN DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles;  y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

(…)

“La falta de medición del consumo, por acción u omisión de la empresa, le hará perder el
derecho  a  recibir  el  precio.   La  que  tenga  lugar  por  acción  u  omisión  del  suscriptor  o
usuario, justificará la suspensión del servicio o la terminación del contrato,”  (…)

6. Así mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPÍTULO
V.   DE  LA SUSPENSIÓN  Y  CORTE  DEL  SERVICIO,  DEL  INCUMPLIMIENTO  EN  LOS
PAGOS  DE  LAS  FACTURAS  CAUSAS  Y  EFECTOS,  DEL  RESTABLECIMIENTO  DEL
SERVICIO Y DE LA TERMINACIÓN DEL CONTRATO POR LAS PARTES.  

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensión  por  incumplimiento  del  Contrato  de  Condiciones  Uniformes.   El
incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión
unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  en  los
siguientes eventos:

(…)

n)   No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del
mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta  medición.”   (Cursiva  y
subraya fuera de texto).
(…)

Que  agotado  el  trámite  de  socialización  del  cambio  de  medidor,  no  se  recibió  respuesta
positiva por parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y fácticos
que  dan  origen  a  la  suspensión  por  impedir  el  cambio  de  medidor  por  encontrarse
FRENADO.

Que esta omisión es causal de suspensión del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas.

Por  todo  lo  anteriormente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL
CLIENTE  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA
S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa.



RESUELVE: 

Artículo 1°.   Artículo 1°.  Vencida esta etapa procesal de la actuación administrativa y en caso de
permanecer  la  renuencia  y  de  que  la  decisión  sea  confirmada  por  el  recurso  de  reposición  o  de
apelación cuando se use, se materializara suspensión del servicio.

Artículo  2°.   Suspender  el  contrato  y  el  servicio  de  acueducto  al  predio  de  la  matrícula  No.
1136555, ubicado en la CR 4 BIS # 37 B- 40 PS 2 Barrio CAÑARTE,  hasta tanto el usuario
autorice la instalación del medidor, una vez agotada la vía administrativa.    (procedimiento que no
se  realizará  hasta  tanto  se  supere  la  emergencia  sanitaria  Decretada  por  el  Gobierno
Nacional) 

Artículo 3°. La presente resolución vincula también al propietario del predio o al suscriptor
del servicio, aún no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Artículo 4°. Contra la presente Resolución procede el Recurso de Reposición ante el JEFE
DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (E)  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, que se deberán interponer dentro de
los cinco (5)  días hábiles siguientes a  la  notificación de esta  providencia,  de conformidad
con el Artículo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994.  En concordancia con los
Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

Artículo  5°.   Con  el  acto  de  citación  para  notificación,  enviar  copia  de  la  presente
Resolución de terminación del Contrato. 

Artículo 6°.   La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez
se surta el trámite de la notificación.

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 6517-52 de 27 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA TERESA SERNA GOMEZ y que en
vista  de  no  haberse  podido  ejecutar  la  notificación  personal,  se  efectúa  la  presente  notificación  por  aviso  para  dar  cumplimiento  a  lo
dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por
la cual se está notificando por medio de este acto:

Resolución No
6517-52

Fecha Resolución
27 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA TERESA SERNA GOMEZ

Matrícula No 154005

Dirección para Notificación CR 19 # 8-34 OFICINA 1002 EDIFICIO CORPORACION FINANCIERA DE
OCCIDENTE CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 27 DE MARZO DE 2020

Señor (a):
MARIA TERESA SERNA GOMEZ
CR 19 # 8-34 OFICINA 1002 EDIFICIO CORPORACION FINANCIERA DE OCCIDENTE - CENTRO
Teléfono: 3352277   3244433 
PEREIRA 

Radicación: No. 6517 Radicado el 25 DE MARZO DE 2020
Matrícula: 154005 
Motivo de la Petición: SOLICITUD DE INFORMACIÓN Y/O DOCUMENTOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: VER ANEXO

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En  atención  a  la  petición   No.  6517  radicada  por  la  señora  MARIA  TERESA  SERNA  GÓMEZ
identificada con C.C 24.941.537,  el  día  18  DE MARZO DE 2020,  le  informamos a  la  usuaria  que
una  vez  verificado  el  Sistema  Comercial  se  verifico  que  el  predio  ubicado  en  la  CR  7  No.  16-51
Centro Comercial Instituto Milenium Barrio Centro, con matricula No. 154005, ciclo 2 de facturación,
se  verificó  que  desde  el  período  de  Noviembre  de  2019  el  equipo  de  medida  No.
P1915MMRAL123647AA no genera movimiento, el cual registra una lectura Actual de 122 m3.

Se  procedió  a  través  del  grupo  de  previa  a  efectuar  una  verificación  del  equipo  de  medida,  los
cuales confirmaron que el equipo de medida no registra movimiento y conserva una lectura de 122
m3,  por  lo  tanto,  se  le  recomienda  al  usuario  efectuar  una  revisión  de  sus  redes  internas  para
verificar  por  que  los  pisos  2  y  3  no  están  registrando  consumo,  igualmente  se  evidenció  que  la
matricula No. 153593 con dirección CR 7 No. 16-45 pertenece al mismo dueño, por lo que deben
verificar que el consumo total del predio no se esté registrando esta matrícula.

Para  finalizar,  este  Departamento  procede  a  informar  que  los  suscriptores  y/o  usuarios  que
consideren que esta prestadora de servicios públicos domiciliarios está en la obligación de
efectuar una indemnización por concepto de daños o perjuicios que les hubiese causado,
deberán  aportar  las  evidencias  o  esclarecer  los  hechos  controversiales  mediante  los
medios probatorios que la legislación procesal consagra para tal fin, pruebas que deberán
ser  presentadas  en  la  dependencia  de  la  Secretaria  General  de  la  Empresa  Aguas  y
Aguas de Pereira para que se analice la procedencia jurídica de la misma. 

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la señora MARIA TERESA SERNA GOMEZ, que
las revisiones técnicas, que se soliciten no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad
pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial y de acuerdo a
su solicitud

Por  lo  brevemente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  DE  LA



EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por
la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar  por  atendida  la  solicitud  de  información  presentada  por  el  (la)  señor  (a)  MARIA  TERESA
SERNA GOMEZ, identificado con C.C. No 24941537 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MARIA TERESA SERNA GOMEZ
enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  CR  19  #  8-34  OFICINA  1002  EDIFICIO
CORPORACION FINANCIERA DE OCCIDENTE - CENTRO haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso,  por cuanto la petición,
recae en solicitud de información y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el artículo
154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 27 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 6520-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA PATRICIA RAMIREZ MOLINA y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por
la cual se está notificando por medio de este acto:

Resolución No
6520-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA RAMIREZ MOLINA

Matrícula No 1085422

Dirección para Notificación
MZ 28 CS 374 PS 2 LENINGRADO III

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 30 DE MARZO DE 2020

Señor (a):
DIANA PATRICIA RAMIREZ MOLINA
MZ 28 CS 374 PS 2 - LENINGRADO III
Teléfono: 3107273421 
PEREIRA 

Radicación: No. 6520  recibido por  oficio SAIA con radicado  25-02-2020-602-E  
Matrícula: 1085422 
Motivo de la Petición:   SOLICITUD  INSTALACION ACOMETIDA SIN COBRO  

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION:     SOLICITA A LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  SE  SIRVA  HACER  LA  CONEXIÓN  DE  ALCANTARILLADO  SIN  CARGO
ALGUNO  PARA  ELLA,   CONSIDERANDO  QUE  EL  PRESTADOR  DEBE  REALIZAR
MANTENINIMIENTO A LAS REDES LOCALES Y EL MUNICIPIO DEBE DESIGNAR RECURSOS
PARA  ESTAS  OBRAS,   PORQUE  NO  CUENTA  CON  RECURSOS  ECONOMICOS  LLEVAR  A
CABO LA INSTALACIÓN DE LA ACOMETIDA PARA EL PREDIO UBICADO EN LA MNA 28 CASA
374   LENINGRADO  IIII.    ARGUMENTA  QUE  LOS  USUARIOS  DEL  PREDIO  SIEMPRE  HAN
CANCELADO LA FACTURACIÓN POR AMBOS SERVICIOS  Y CONSIDERA QUE LA EMPRESA
NO DEBE COBRAR LA OBRA DE LA INSTALACIÓN PORQUE SE  HA  PAGADO  EL  SERVICIO
DURANTE  MUCHO  TIEMPO.   ADJUNTA  CERTIIFICADO  DE  TRADICIÓN,  FOTOCOPIA  DE  LA
CEDULA  Y  ALGUNAS  FACTURAS  DONDE  SE  EVIDENCIA  QUE  CANCELA  EL  SERVICIO  DE
ALCANTARILLADO.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA  AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atención a la  solicitud realizada  por la señora  Diana Patricia Ramírez,  y recibida en la
Empresa el día 25-02-2020  y radicada en el SAIA  mediante  con el número 602-E,   en la
cual  requiere que la Empresa  proceda a realizar  una acometida  nueva de alcantarillado
para el predio ubicado en la MNA 28 CASA 374  LENINGRADO IIII,  para que el  inmueble
pueda  vertir  las  aguas  servidas  a  la  red  local  del  sector,    porque  actualmente  no  esta
conectada,  pero sin costo porque no cuenta con los recursos economícos para asumir el
pago respectivo Y   se ingresó la solicitud al sistema comercial con el radicado D.P. 6520. 
al respecto  este Departamento se permite  precisar lo siguiente.   

Con el fin de dar respuesta a la sra Diana Patricia respecto a la solicitud, se  comisionó a la
 Subgerancia de Operaciones para  que realizara  la  inspección al  inmueble  y efectuará  la
cotización del  trabajo que se requiere  ejecutar  para  determinar  el  valor  aproximado de la
obra  civil  para conectar las aguas servidas de este predio a la red local de la Empresa,    
y remitieron la siguiente  relación. 



Fotografia del sector a intervenir   la cual anexó  la sra Diana a la solicitud,

Relación  de  los  items  que  se  requieren  para  efectuar  la  conexión  de  la  acometida  nueva  de
alcantarillado en  el  predio  con matrícula  1085422 y que la  prestación  del  servicio  sea  continuo  y
efectivo:



Considera el personal de Departamento de Saneamiento Hidríco,  que es necesario realizar 3 cajas
de inspección,   intervenir  17  metros  de  via  pavimentada,  3  metros   en  zona verde y     una obra
hidráulica  de  6"  de  alcantarillado,    más  el  impuesto  del  A.U.   equivalente  al  20%,   valores
establecidos mediante   Directiva de Precios  N° 170 del 22 de mayo de 2019   el cual nos arroja
un  valor  aproximado  de  $10.361.794.    siendo  esto  un  valor  aproximado,   el  cual  esta  sujeto  a
cambios originados por las variaciones en las medidas, o actualización de precios realizados por la
Empresa.

Se le aclara que estos cobros son adicionales  y no están incluidos en la estructura tarifaria.  Los
valores fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa para ejecutar la obra y no puede la Empresa ni el
Municipio  asumir  el  costo  porque no corresponde a  la  red  local  del  sector,    sino  una  acometida
para un predio individual,  el cual desde que requirió la prestación del servicio de acueducto,  debió
estar conectado a una red de alcantarillado,  obra que la debió hacer el constructor del Barrio quien
debió garantizar ambos servicios  a los compradores de los lotes o  viviendas,  porque era requisito
estar conectados al sistema de alcantarillado,  para acceder al servicio de acueducto, de acuerdo la
normatividad vigente.

  
Consagra  el  DECRETO  1077  DE  2015  en  el  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.2.6.  numeral  4,    que     los
inmuebles   deberán  estar  conectados  al  sistema  público  de  alcantarillado,  cuando  se  pretenda  la
conexión del servicio de acueducto.

De  acuerdo  con  lo  establecido  en  el  ARTÍCULO  2.3.1.3.2.2.6.  numeral  5,  mediante  el  cual  se
reglamenta la prestación de los servicios públicos de acueducto y alcantarillando se exceptúan de la
vinculación  como  usuarios  del  servicio  de  alcantarillado  a  aquellos  usuarios  que  cuentan  con  un
sistema de tratamiento y disposición final adecuada de aguas  residuales debidamente aprobada por la
autoridad  ambiental  competente,  cuando  no  obstante,  ser  usuario  o  suscriptor  del  servicio  de
acueducto, no exista red de alcantarillado en la zona del inmueble.  (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran:  el   Conjunto de tuberías,
accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuación y  transporte de las  aguas



lluvias,  residuales  o  combinadas  de  una  comunidad  y  al  cual  descargan  las  acometidas  de
alcantarillado  de  los  inmuebles,   Su  diseño  y  construcción  corresponde  a  los  urbanizadores  con
fundamento en   DECRETO 1077 DE 2015   ARTÍCULO 2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8.    (Decreto
3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el artículo 8  del Decreto 302 de 2000, “La construcción de
las redes locales y demás obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de
acueducto  o  de  alcantarillado  será  responsabilidad  de  los  urbanizadores  y/o  constructores;  no
obstante la entidad prestadora de los servicios públicos podrá ejecutar estas obras, en cuyo caso
el costo de las mismas será asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas serán entregadas a la entidad prestadora de los servicios  públicos,
para su manejo  operación,  mantenimiento  y  uso  dentro  de  sus  programas  locales  de  prestación
del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre vía pública y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Parágrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios públicos no ejecute la obra, exigirá una
póliza de estabilidad por cuatro o más años  para garantizar la estabilidad de las redes locales. 
 

El costo de la obra  requerida no lo puede asumir la Empresa,  porque por mandato
legal  le corresponde al  suscriptor y/o usuario del predio,   por lo tanto,  no se ajusta
a derecho LA SOLICITUD realizada mediante oficio radicado con el número del SAIA
2020-02-25-602-E,    si  bien  la  propietaria  anterior,   realizó  pagos  por  la  prestación  del
servicio de alcantarillado, no realizó ninguna reclamación al respecto  y la ley 142 de 1994 
consagra en el  artículo 154 que sólo se podrán realizar  reclamaciones sobre los ultimos
cinco periodos de facturación.   

Para  que  la  Empresa  pueda  realizar  esta  conexión,   la   propietaria  del  predio,   deberá  
presentarse  en  el  centro  de  servicios  de  la  Empresa,  adjuntando  los  documentos
respectivos    para  las  conexiones  nuevas  de  alcantarillado  y   firmar  la  respectiva  
cotización,  sin ello no se podrá ejecutar la obra.

Que el Ministerio de Salud y Protección Social expidió la Resolución del 12 marzo de 2020, "Por la
cual  se  declara  la  emergencia  sanitaria  por  causa  coronavirus  COVID-19  y  se  adoptan  adoptan
medidas  para  hacer  frente  al  virus",  en  la  cual  se  establecieron  disposiciones  destinadas  a  la
prevención y contención del riesgo epidemiológico al nuevo coronavirus COVID-19. 

Que mediante el Decreto 417 del 17 de marzo 2020 se declaró el emergencia económica, social y
ecológica  en  todo  el  territorio  nacional  por  término  de  treinta  (30)  días,  con  el  fin  de  conjurar  la
grave calamidad pública que afecta al país por causa nuevo coronavirus COVID-19

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que rige  a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19    por lo tanto,  se le informa que durante la emergencia,  la
Empresa no esta recibiendo solicitudes de  conexiones nuevas ni  ejecutando aquellas que fueron
realizadas  antes  del  aislamiento  obligatorio,    por  lo  tanto  cuando  se  levante  la   medida
decretada,   podrá presentarse en el centro de servicios si desea asumir el costo de 
la  conexión y realizar el trámite indicado.  



 FUNDAMENTOS LEGALES.

DECRETO 1077 DE 2015

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,  Adóptense  las
siguientes definiciones:

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

11. Acometida de alcantarillado. Derivación  que parte  de  la  caja  de  inspección  domiciliaria  y,  llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningún caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa de la entidad prestadora de
los servicios públicos.

El  costo  de  reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y  medidores  estará  a  cargo  de  los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el período de garantía en los términos del artículo 15 de este
capítulo.  (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El  mantenimiento  de  las
redes  internas  de  acueducto  y  alcantarillado  no  es  responsabilidad  de  la  entidad  prestadora  de  los
servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del  inmueble  que
ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no  asumirá  responsabilidad
alguna  derivada  de  modificaciones  realizadas  en  ella.  De  todas  formas  los  usuarios  deben  preservar  la
presión mínima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “La propiedad

de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado,  sino
fueren inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al  suscriptor  o usuario de las obligaciones  resultantes  del

contrato y que se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

Por  lo  brevemente  expuesto,  el  JEFE  DE  DEPARTAMENTO  DE  SERVICIO  AL  CLIENTE  DE  LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por
la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud  presentada por el (la) señor (a) DIANA PATRICIA RAMIREZ MOLINA,
identificado con C.C. No 1114089939 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  DIANA  PATRICIA  RAMIREZ



MOLINA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  MZ  28  CS  374  PS  2  -  LENINGRADO  III
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que  contra  la  presente  decisión  NO procede  ningún  recurso,  por  cuanto  la
petición,  recae  en  solicitud   y  por  tratarse  de  asuntos  diferente  a  los  establecidos  en  el
artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON MELCHOR
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 386-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) BEATRIZ ELENA  RODRIGUEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo
69  de  la  Ley  1437  de  2011  (en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo  159  de  la  Ley  142  de  1994),  razón  por  la  cual  se  está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
386-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA  RODRIGUEZ

Matrícula No 96321

Dirección para Notificación
MZ 19 CS 18 SECTOR E PARQUE INDUSTRIAL SIN BARRIO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 30 DE MARZO DE 2020

Señor (a):
BEATRIZ ELENA  RODRIGUEZ
MZ 19 CS 18 SECTOR E PARQUE INDUSTRIAL
Teléfono: 3209744053
Pereira

Radicación: 386 del 18 DE MARZO DE 2020
Matrícula: 96321
Móvil de la Queja: INCONFORMIDAD EN LA ATENCIÓN DE CONDICIONES DE
SEGURIDAD O RIESGO

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA:    USUARIO PONE EN CONOCIMIENTO
SITUACIONES QUE  PUEDE ATENTAR CONTRA LA SEGURIDAD DE LA 
INFRAESTRUCTURA Y  LA  PRESTACIÓN DEL SERVICIO  PRESENTA QUEJA POR
ESCRITO VER ANEXO

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

De  conformidad  con  la  queja  presentada  el  18  de  Marzo  de  2020,  en  la  cual  se  hace  a
alusión a que usuaria reporta daño por caudal de agua abundante afectando su predio, a
consecuencia  de  dicho  daño,  la  Empresa  adelantó  reparaciones  las  cuales  no  se  han
terminado a la fecha lo que trae mayores afectaciones al predio, puesto que el agua está
filtrando por debajo del predio, usuario solicita terminar las reparaciones ya que teme que
su vivienda se venga abajo; este Departamento se permite exponer lo siguiente:

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

En  primer  lugar,  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  no  donde  se  logra
evidenciar reporte alguno sobre daño en el predio con matricula N° 96321, por tal razón se
hace  llamada  telefónica  con  el  usuario,  con  el  fin  de  sustraer  información  que  ayude  a



esclarecer  los  argumentos  manifestados  por  la  señora  BEATRIZ  ELENA  RODRIGUEZ,
mediante  la  queja  N°  386;  ahora  bien,  en  conversación  telefónica  establecida  con   la
usuario, manifiesta que dicho daño que la aqueja no proviene de su predio, de ahí que no
se evidencias reportes por daños en la matricula reclamante, por lo tanto se comisiona a la
Subgerencia de Operaciones en OT: 3191469, para que en tanto sea posible, teniendo en
cuanta la Emergencia Sanitaria por la cual atraviesa la ciudad y el país mismo, se verifique
y repare el  daño que viene afectando al  predio ubicada en la CLL 1  #  13 –  109 BARRIO
PREDIO PREDEGALES, con el fin de dar solución a la problemática del reclamante.     

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE  LA  EMPRESA  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S.  E.S.P.,
estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) BEATRIZ ELENA  RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 31173418 por concepto de INCONFORMIDAD EN LA ATENCIÓN
DE  CONDICIONES  DE  SEGURIDAD  O  RIESGO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  BEATRIZ  ELENA  
RODRIGUEZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:  MZ  19  CS  18  SECTOR  E
PARQUE INDUSTRIAL haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal
forma,  procédase  acorde  con  lo  previsto  en  los  artículos  67,  68  y  69  de  la  Ley  1437  de
2011.

Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso, por tratarse de
asuntos diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente, 

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19651-52 de 26 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) GLORIA NELLY                    TORRES  DE
ROJAS y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso
para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19651-52

Fecha Resolución Recurso 26 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 238945 de 24 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario GLORIA NELLY                    TORRES  DE ROJAS

Identificación del Peticionario 28306947

Matrícula No. 322271

Dirección para Notificación CRA 17 BIS # 19-77 BLOQUE 2 APTO 501 - LOS ALMENDROS DE LA
LORENA - PEREIRA SIN BARRIO

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3181120

Resolución No. 19651-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19651 DE 6 DE MARZO DE 2020 SOBRE  RECLAMO No.
238945 DE 19 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  GLORIA  NELLY    TORRES   DE  ROJAS,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No.  28306947 interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  238945-52  de  24  DE  FEBRERO  DE  2020,  mediante  la  cual  se  declaró  NO
PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  322271  Ciclo  4,
ubicada en la dirección CR 7 B # 32 B- 53, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  6  DE  MARZO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión 
por el consumo facturado en febrero,  estuvo desocupado por 2 años, y no han encontrado fugas, 
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró  no
procedente la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 322271, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterio

r

Diferenci
a

Consum
o

Facturad
o

Observación

Febrero 0 m3 1959
m3 00 m3 92 m3

Cobro consumo por
promedio: 14 m3 + 78 m3
acumulados = 92 m3 (Art.

146-Ley 142/94).

Enero 1959
m3

1859
m3 100 m3 22 m3

Cobro por promedio: 22 m3
(Art. 146-Ley 142/94) 78

m3 pendientes por facturar
.mientras se investigaba

Se  encuentra  en  el  sistema  una  observación  realizada  por  parte  del  grupo  de  revisión  previa  a  la
facturación del día 11 de Febrero de 2020, en donde manifiestan que “Se cobran 78 m3 pendientes
del  mes de Enero,  Se revisó  y  no  se  encontraron daños,  ni  fugas,  se  encontró  reparación en
llave  del  lavamanos,  el  medidor  recién  cambiado.  “Cumpliendo  de  este  modo  con  el  debido
proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.



Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
son de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa
no está obligada a responder por ellos, siendo entonces obligación del usuario, revisar las
instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la
causa de los cobros elevados en el periodo de FEBRERO DE 2020, ya que se contó con la siguiente
facturación:

� En el periodo de Enero 2020 se generó una diferencia de lectura de 100 m3, de los cuales se
le facturaron 22 m3 por concepto de promedio, dejando así un consumo acumulado de 78 m3
pendientes por facturar.

� En  el  periodo  de  Febrero  2020  se  genero  toma  de  lectura  antes  de  establecer  un  periodo
completo de consumo dado que, el ciclo de facturación va del 12 de Enero de 2020 a 11 de
Febrero de 2020 y la instalación del nuevo equipo de medida fue el día 25 de Febrero de 2020,
se procedió a generar cobro por un consumo promedio de 14 m3, a los cuales se le sumaron
los 78 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 92 m3 facturados en este periodo.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los
contratos  uniformes,  con  base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula
No.322271 por la Empresa, respecto al período de Febrero de 2020 por 92 m3 SON CORRECTOS, ya
que la empresa ha facturado el consumo por promedio, más agua acumulada por fuga visible
detectada que es responsabilidad exclusiva del usuario, por lo cual, no serán objeto de reliquidación
por parte de éste Departamento, actúando de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación,  se vislumbra que
dicho  procedimiento  no  se  allana  a  los  requisitos  que  determina  la   circular  006  de  2.007  de  la
SSPD,   así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio
histórico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar el  periodo de FEBRERO DE 2020 , 
cobrando promedio del predio,   el cual es de 14 m3,   aunque ha estado desocupado como afirma
la  reclamante,  el  medidor  registro  diferencia  de  lectura.     El  medidor  se  remplazó  y  el  nuevo  ya
registro 25 m3  en un periodo.

En consecuencia,  se procederá a modificar el consumo facturado en el  período de FEBRERO DE
2020,  revocándose así  la decisión inicial,  Quedando así resuelto el recurso de reposición  y si bien
procede el  recurso de apelación,   este es subsidiario,   cuando no se accede al  petitum,   pero en
este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones  hidráulicas del predio ya
que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la
empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del



servicio.
  
 2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en  oportuna  y  en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra:    “La medición del consumo, y el precio en el
contrato.   La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los  instrumentos  de  medida  que  la  técnica  haya  hecho  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del
precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente con instrumentos
los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios
de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en los de usuarios
en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en
el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la  obligación de ayudar  al  usuario  a  detectar  el  sitio  y  la  causa  de  las
fugas.  A  partir  de  su  detección  el  usuario  tendrá  un  plazo  de  dos  meses  para  remediarlas.  Durante  este  tiempo  la
empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa  deberá  que  revisar  el  equipo  de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta las
garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

El artículo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligación de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores.  Mientras se establece la causa, la factura se hará con base en los períodos
anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  e  circunstancias  semejantes  o  mediante  aforo  individual;  y  al  aclarar  la
causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  entre  los  valores     que  se  cobraron  se  abonarán  o  cargarán  al  suscriptor
según sea el caso.

El  artículo  150  de  la  ley  142  de  1994,  Establece:   “De  los  cobros  inoportunos.   Al  cabo  de  cinco  meses  de  haber
entregado  las  facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  facturaron  por  error,  omisión,  o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en la
medición  del  consumo,  razón  por  la  cual  es  importante  que  en  el  acta  se  deje  constancia  del  estado  del
medidor y su funcionamiento, características generales de la conexión, nomenclatura del  inmueble,  clase de
uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante además, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones
que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violación al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviación
significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima
del promedio del usuario.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -268635 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2020-2 483 0 0 -3 0 -3

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-2 483 1 79 1590 125640 -124050

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-2 483 1 79 1854 146436 -144582

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  GLORIA
NELLY     TORRES  DE ROJAS en contra de la Resolución No. 238945-52 de 24 DE
FEBRERO  DE  2020,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  322271  la  suma  de   -268635.
Dicha acreditación se verá reflejada en el  saldo actual  que presenta  la  cuenta  o  en el
siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir  de la fecha de su notificación y
contra  esta  si  bien  procede el  recurso  de  apelación  como subsidiario,  este  último se  concede
cuando las  pretensiones  no  han  sido  resueltas  a  favor  del  recurrente,  cosa  que  no  ocurre  en
este caso, razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON M.
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO





EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19652-52 de 30 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  EDUARDO  HERRERA SERNA  y  que  en
vista  de  no  haberse  podido  ejecutar  la  notificación  personal,  se  efectúa  la  presente  notificación  por  aviso  para  dar
cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159
de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19652-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 238422 de 29 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario EDUARDO  HERRERA SERNA

Identificación del Peticionario 10077411

Matrícula No. 982553

Dirección para Notificación CR 25 # 77- 16 BLQ 3 APTO 504 ALTOS DE CORALES

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3182134
Resolución No. 19652-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19652  DE  9  DE  MARZO  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 238422 DE 20 DE ENERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE
LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) EDUARDO  HERRERA SERNA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No.
10077411 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
238422-52 de 29 DE ENERO DE 2020, mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo
del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula No. 982553 Ciclo 11, ubicada en la dirección CR 25 # 77-
16  BLQ  3  APTO  504,  Barrio  ALTOS  DE  CORALES   en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-11,2019-12.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  9  DE  MARZO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
por el alto consumo facturado sin determinar la causa, ha permanecido desocupado durante 2 años,
 y  la  llave  de  paso  permanece  cerrada,   solicita  modificar,    al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se declaró no procedente
la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio con matrícula
No. 982553, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectur
a

actual

Lectur
a

anterio
r

Diferenc
ia

Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 2798
m3

2798
m3

0 m3 84 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 0 m3 + 84 m3
acumulados = 84 m3

facturados (Art. 146-Ley
142/94). 

Noviembre
2798
m3

2714
m3 84 m3  90 m3

Cobro por diferencia de
lectura: 84 m3 + 6 m3
acumulados = 90 m3

facturados (Art. 146-Ley
142/94). 84 m3

pendientes por facturar.



Octubre
2714
m3

2623
m3 91 m3 1 m3

Cobro por promedio: 1
m3 (Art. 146-Ley
142/94) 90 m3

pendientes por facturar.

Que   el   27  DE  ENERO   DE  2020,  personal  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  se  desplazó  al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se llama al usuario
quien no contesta, , sin embargo, se determinó que  cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0115MMCMK005003AA el cual registra una
lectura acumulada de  2808 m3. Se revisó  la acometida y el medidor y se encontraron en buen  estado.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por parte
del grupo de revisión previa a la facturación del día 18 de Diciembre de 2019, en donde manifiestan que
“Predio desocupado, servicio suspendido, Se cierra la orden, ya que se visitó con geófono, el apto
permanece solo, se llama al usuario en varias ocasiones y se va a buzón de mensajes no responde.
Se cobran 84 m3 pendientes del mes de Octubre. “Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa  se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matrícula No. 982553
por  la  Empresa,  respecto  al  período  de  Noviembre  y  Diciembre,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
facturando por concepto de diferencia de lectura más consumo acumulado, por lo cual,  no se procederá
con modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisión previa a la facturación,  se vislumbra que
dicho  procedimiento  no  se  allana  a  los  requisitos  que  determina  la   circular  006  de  2.007  de  la
SSPD,   así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular
referida,  habida  cuenta  que  quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio
histórico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisión  atacada  por  la  presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  los   periodos  de  noviembre  y
diciembre   de 2019,  cobrando el consumo que registró el medidor en dicho periodo equivalente a 1
 m3.    

En consecuencia,   se procederá a modificar  el  consumo facturado en el   período de noviembre y
diciembre    de  2019,   revocándose  así   la  decisión  inicial,   Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición.

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones  hidráulicas del predio ya
que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la
empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso  racional  del
servicio.
  
 2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en  oportuna  y  en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en: 



El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra:    “La medición del consumo, y el precio en el
contrato.   La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello
los  instrumentos  de  medida  que  la  técnica  haya  hecho  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del
precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente con instrumentos
los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios
de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en los de usuarios
en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en
el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la  obligación de ayudar  al  usuario  a  detectar  el  sitio  y  la  causa  de  las
fugas.  A  partir  de  su  detección  el  usuario  tendrá  un  plazo  de  dos  meses  para  remediarlas.  Durante  este  tiempo  la
empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En  los  casos  en  que  no  se  detecta  fugas  perceptibles  ni  imperceptibles,  la  empresa  deberá  que  revisar  el  equipo  de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta las
garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

El artículo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligación de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores.  Mientras se establece la causa, la factura se hará con base en los períodos
anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  e  circunstancias  semejantes  o  mediante  aforo  individual;  y  al  aclarar  la
causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  entre  los  valores     que  se  cobraron  se  abonarán  o  cargarán  al  suscriptor
según sea el caso.

El  artículo  150  de  la  ley  142  de  1994,  Establece:   “De  los  cobros  inoportunos.   Al  cabo  de  cinco  meses  de  haber
entregado  las  facturas,  las  empresas  no  podrán  cobrar  bienes  o  servicios  que  no  facturaron  por  error,  omisión,  o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en la
medición  del  consumo,  razón  por  la  cual  es  importante  que  en  el  acta  se  deje  constancia  del  estado  del
medidor y su funcionamiento, características generales de la conexión, nomenclatura del  inmueble,  clase de
uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante además, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones
que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse  identificado  una  desviación
significativa y no haber efectuado la investigación previa, lo cual dará lugar a que pierda lo cobrado por encima
del promedio del usuario.”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -592366 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILL
ADO

2019-12 483 0 0 -4 -1 -3

VERTIMIENTO
ALCANTARILL

ADO

2019-12 483 1 84 1854 155704 -153850



VERTIMIENTO
ALCANTARILL

ADO

2019-11 483 1 90 1854 166826 -164972

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-12 483 1 84 1590 133592 -132002

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 483 1 90 1590 143134 -141544

AJUSTE A LA
DECENA

2019-12 483 0 0 0 -4 4

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  EDUARDO  
HERRERA  SERNA  contra  la  Resolución  No.  238422-52  de  29  DE  ENERO  DE  2020,  y
REVOCA  la decisión anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 982553 la suma de  -592366. Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su expedición y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19654-52 de 26 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA LILIANA  PINEDA CARDONA y que
en  vista  de  no  haberse  podido  ejecutar  la  notificación  personal,  se  efectúa  la  presente  notificación  por  aviso  para  dar
cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159
de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19654-52

Fecha Resolución Recurso 26 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 239201 de 5 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA LILIANA  PINEDA CARDONA

Identificación del Peticionario 42085941

Matrícula No. 19599516

Dirección para Notificación VIA ENTRADA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO SAN JOSE
CASA 29 CERRITOS

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3182659
Resolución No. 19654-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19654  DE  10  DE  MARZO  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 239201 DE 3 DE MARZO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE
LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MARIA  LILIANA   PINEDA  CARDONA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42085941 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 239201-52
de 5  DE MARZO DE 2020,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número
consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula  No.  19599516  Ciclo  13,  ubicada  en  la  dirección  VIA  ENTRADA  PUEBLITO  CAFETERO
CONDOMINIO SAN JOSE, Barrio CERRITOS  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Que el recurrente por escrito presentado el día 10 de Marzo de 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado,  por  lo  que   impugnó  la  decisión  por  el
consumo  facturado  en  el  periodo  de  Febrero  2020,  manifiesta  no  estar  de  acuerdo  con  el  consumo
facturado,  dice que debieron notificar  que el consumo estaba más alto desde enero y no esperar  un mes
más,  la  fuga  estaba  en  un  tanque  de  reserva  que  no  está  a  la  vista,   al  respecto  me  permito  precisar  lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este  Departamento,   procede  a  revisar  la  decisión  impugnada,   por  la  cual  se  declaró  no
procedente la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula  No.
19599516, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior Diferencia Consumo

Facturado Observación

Febrero 1771 m3 1670 m3 101 m3 148 m3

Cobro por diferencia de lectura 
101 m3 + 47 m3 acumulados=

148 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 1670 m3 1586 m3 84 m3 37 m3

Cobro por Promedio: 37 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

Quedan pendientes por facturar
47 m3

Una  vez radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al  cliente  el  día  04  de
Marzo  de  2020,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo  facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del
funcionario  EDWIN VELEZ:  “Se  revisó  predio  en  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado,
ocupación 6 personas. Lectura Actual: 1781 m3.” 

Por  otro  lado,  es  de  tomar  en  cuenta  la  observación  realizada  por  parte  del  grupo  de  revisión  previa  a  la
facturación del día 25 de Febrero de 2020, en donde manifiestan que “CONSUMO DE AGUA ACUMULADA –



“Se cobran 47 m3 pendientes del mes 1 y 101 del mes 2, se revisaron todas las instalaciones hidráulicas,
se encontró tanque de reserva con fuga, presenta rebose. 8 Personas.”, Cumpliendo de este modo con el
debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación.

Es  importante  para  la  Empresa,  aclarar  que  los  consumos  provenientes  de  fugas  externas,  son  de
responsabilidad  exclusiva  del  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  por  lo  tanto,  la  Empresa  no  está  obligada  a
responder  por  ellos,  siendo  entonces  obligación  del  usuario,  revisar  las  instalaciones  y  mantenerlas  en  buen
estado al ser de su propiedad.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa del
cobro elevado para el periodo de Febrero 2020, ya que se contó con la siguiente facturación:

� En  el  periodo  de  Enero  de  2020  el  predio  tuvo  una  diferencia  de  lectura  de  84  m3,  de  los
cuales  se  le  facturaron  37  m3  consumo  promedio  (mientras  se  confirmaba  las  causas  del
consumo elevado), dejando así un consumo acumulado de 47 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Febrero 2020 el predio tuvo una diferencia de lectura de 101 m3, más 47 m3
acumulados para un total de 148 m3 consumo facturado.

De lo  anterior  y  aunado a los  antecedentes del  Sistema de Información Comercial  de la  Empresa se concluye
que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de  medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  19599516  por  la
Empresa, respecto al período de Febrero 2020 por 148 m3, SON CORRECTOS, ya que se está facturando por
concepto de diferencia de lectura más acumulado, por lo cual, no se procederá con modificación o reliquidación
alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Con  el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de
recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,
establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia,  se consideró ajustado a derecho
practicar una segunda inspección técnica al predio objeto de recurso, la que se llevó a cabo por personal del
Departamento de Servicio  al  Cliente  el   día   12  de  Marzo  de  2020,   donde se  constató  que al  predio  se  le
presta  el  servicio  de  acueducto  a  través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  tiene  instalado  el  medidor  N°
P1515MMRSA67344AA el  cual   presenta  una  lectura  acumulada  de  1790  m3,   el  uso   es  residencial,  y  se
encontraron las instalaciones en buen estado.

Podemos observar que el periodo de Enero de 2020 en el predio se presentó un incremento en el consumo,
por lo que la empresa genero consumo promedio hasta determinar las causas del incremento, en este periodo
el  equipo  de  medida  avanzo  de  1586  m3  a  1670  m3  por  lo  que  la  empresa  facturo  consumo  promedio  de
37m3, dejando un consumo acumulado de 47 m3.

En el periodo de Febrero de 2020 el equipo de medida avanzo de 1670 m3 a 1771m3 arrojando una diferencia
de 101 m3 a los cuales se les sumo el consumo acumulado de 47 m3, para un total de 148 m3 facturados en
el periodo de Febrero de 2020. El grupo de previa pudo determinar que el predio se presentó una fuga en el
tanque de reserva, lo que generó el incremento del consumo para los periodos de Enero y Febrero de 2020.

Es  importante  para  la  Empresa,  aclarar  que  los  consumos  provenientes  de  fugas  externas,  son  de
responsabilidad  exclusiva  del  usuario  o  suscriptor  del  servicio,  por  lo  tanto,  la  Empresa  no  está
obligada  a  responder  por  ellos,  siendo  entonces  obligación  del  usuario,  revisar  las  instalaciones  y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

En  este  orden  de  ideas,  habida  cuenta  que  las  pruebas  arrimadas  al  proceso  enmarcan  dentro  de  lo
establecido  en  los  artículos  174,  175,  176  y  177  del  Código  de  Procedimiento  Civil,  en  lo  atinente  a  la
oportunidad en la práctica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas  por  el   Departamento  de  Servicio  al  Cliente,  en  las  que  se  consignan  hechos  verificados,  
constituyen  por  si  solas   un  medio  de  prueba  orientados  a  esclarecer  las  dudas  generadas  y  por  ende  al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisión final.

En  el  caso  concreto  y  que  nos  atañe,   ha  quedado  plenamente  demostrado  que  el  medidor  funciona  en



perfectas condiciones,   lo que quedó probado plenamente en  la revisión practicada  el día 03 de Marzo de
2020, con ocasión del recurso de reposición,  y el día 10 de Marzo con ocasión a la reclamación, igualmente la
visita realizada por el grupo de previa, por debido proceso,  en donde se deja constancia que se revisaron las
instalaciones  hidráulicas  y se  observó  que  en  el  predio  se  presenta  fuga  en  tanque  de  reserva  por  rebose;
goza  de  toda  credibilidad  para  esta  instancia  sustanciadora,  por  lo  tanto  lleva  al  convencimiento  que  lo
facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de medida, por lo tanto  el actuar de la
Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por la Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de ocupamiento, pues
cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido por el propietario.     
                                                                                                                                             
En consecuencia, este Departamento confirma la decisión inicial y los consumos facturados en el período de
FEBRERO  DE  2020  no  serán  objeto  de  modificación,  porque  el  consumo  se  ha  facturado  de  acuerdo  al
registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado. Quedando así resuelto el
recurso de reposición.

Analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por
el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO.

Que por  lo  anterior,  este  despacho  considera  que  la  actuación  de  la  empresa,  enmarca  dentro  del  régimen
legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en  oportuna  y  en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra:  “La medición del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base
en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en los
de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la  existencia  de  fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para
remediarlas.  Durante  este  tiempo  la  empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARIA  LILIANA   PINEDA
CARDONA  y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 239201-52 de 5 DE MARZO DE 2020, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO.  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  cobro  de  las  facturas
dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO  TERCERO.  La  presente  Resolución  rige  a  partir  de  la  fecha  de  su  expedición  y  contra  esta  no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la vía administrativa.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19655-52 de 27 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) PAULINA GOMEZ URIBE y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142
de 1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19655-52

Fecha Resolución Recurso 27 DE MARZO DE 2020

TRAMITE UNILATERAL 8047 de 9 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario PAULINA GOMEZ URIBE

Identificación del Peticionario 1088281248

Matrícula No. 784710

Dirección para Notificación GALPON  2 BODEGA 13 P MERCASA

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3183509

Resolución No. 19655-52 

DE: 27 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19655 DE 11 DE MARZO DE 2020 SOBRE  TRAMITE
UNILATERAL No. 8047 DE 18 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) PAULINA GOMEZ URIBE, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 1088281248 interpuso
dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  8047-52  de  9  DE MARZO DE 2020,
mediante la cual se declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del  mismo número consistente en DEBIDO PROCESO
CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matrícula No. 784710 Ciclo 13, ubicada en la dirección GALPON 2 LC 17,
Barrio MERCASA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  11  DE  MARZO   DE  2020  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   manifesta  que  no  hay  razón  para  privarme  del  servicio,  pues  en  ningún  momento
Aguas y Aguas ha verificado el funcionamiento del medidor, el agua no se usa porque es una
bodega de tránsito y no hay personal permanente en ella, en ningún momento se ha presentado
personal de Aguas y Aguas a verificar,  al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

La decisión que se revisa por vía de reposición en subsidio de Apelación ante la SSPD
corresponde específicamente a los  cobros realizados por la Empresa en el cambio del
equipo de medida en la acometida del  inmueble ubicado en el  Galpón 2  LC 17,  Barrio
MERCASA,   y encontramos que efectivamente como afirma la recurrente,  el  medidor anterior
se  cambió  SIN  cumplir  su  vida  útil,   ya  que  en  el  predio  se  encontraba  instalado  el  medidor
Marca SAPPEL No. P1415MMRSA55009AA, el cual fue instalado el día 08 de Mayo de 2015, lo
que significa que solo tiene de funcionamiento casi cinco años, sin exceder su vida útil,  y  fue
reemplazado por el medidor No. P1915MMRAL127079AA el cual registra una lectura acumulada
de  1m3,  se  evidencia  en  el  sistema  que  el  grupo  de  Perdidas  no  Técnicas  procedió  con  el
cambio  de  medidor  porque  por  el  bajo  consumo  de  la  bodega  el  lector  reportaba  Medidor
Frenado.

En  el  caso  particular  se  debe  tener  en  cuenta  que  es  un  deber  y  derecho  de  la  Empresa
establecer los consumos por medio de un instrumento de medida establecido en el Contrato de
Condiciones Uniformes.  Que para cumplir con ese propósito la Empresa definió en el Contrato
de  Condiciones  Uniformes  la  posibilidad  del  cambio  del  medidor  con  parámetros  aceptables
para  tal  fin,  el  cual  al  tenor  literal  establece:  "CLAÚSULA  DÉCIMA.   OBLIGACIONES  DEL
SUSCRIPTOR  O  USUARIO:  El  suscriptor  o  usuario  tendrá  las  siguientes  obligaciones:  e)
Adquirir,  permitir  la instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir  los consumos,
de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la  Empresa.   Igualmente,  autorizar  la
reparación  o  reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su  funcionamiento  no  permita
determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a



disposición instrumentos de medida más precisos.   Cuando el  usuario  o  suscriptor  pasado un
período de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa podrá hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor.  (…)".

Que  el  deber  y  derecho  anteriormente  mencionado,  deben  estar  conformes  con  las
disposiciones Constitucionales y legales establecidas.  

Que existen usuarios como el que corresponde al predio reclamante, que el medidor anterior se
encontraba funcionando correctamente y no cumplia aún su vida útil y actualmente cuenta con
el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  prestado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,
con el medidor nuevo No. P1915MMRAL127079AA.

Que  la  Ley  142  de  1994,  Artículo  144,  permite  el  cambio  de  los  medidores  cuando  exista
mejores equipos de medida disponibles (por avance tecnológico).  Así mismo, que el Grupo de
Medición generó y envió carta de socialización al inmueble para el cambio del equipo de medida
por  encontrarse  frenado  y  a  pesar  de  haberse  realizado  socialización  para  su  cambio,  y  sin
haber  el  usuario  autorizado  el  cambio  del  medidor,  la  empresa  procedió  con  el  cambio  de
medidor.

  
Si  bien,  el  suscriptor  debe  asumir  el  costo  de  la  reposición  del  medidor,  también  la  empresa
debe efectuar y garantizar el debido proceso establecido en la legislación, pero en este caso, no
se  cumplió,  porque  el  suscriptor  no  fue  notificado  debidamente  y  no  se  verifico  el
funcionamiento  del  medidor,   y  sin  embargo  sin  su  autorización  se  procedió  al  cambio  de
medidor,      por lo tanto,  se Comisiona al Departamento de Facturación y Cartera para que
no  se  cargue  en  el  sistema  el  cobro  por  Reposición  de  Medidor  por  la  empresa  haber
efectuado un mal procedimiento.

En  consecuencia,  se  REVOCA  la  decisión  inicial,  Quedando  así  resuelto  el  recurso  de
reposición, y si bien procede el recurso de apelación, este es subsidiario, cuando no se accede
al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente
y  lo  expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera  respecto  del  reclamo  por  DEBIDO
PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR. 

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro
del  régimen  legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber
tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154
de la ley 142  de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en: 

LEY 142 DE 1994.

CAPÍTULO IV.

DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DEL CONSUMO

ARTÍCULO 144.- De los medidores individuales.  Los contratos uniformes pueden exigir  que
los  suscriptores  o  usuarios  adquieran,  instalen,  mantengan  y  reparen  los  instrumentos
necesarios para medir  sus consumos.  En tal  caso,  los suscriptores o usuarios podrán adquirir
los  bienes  y  servicios  respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá  aceptarlos
siempre que reúnan las características técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.



La  empresa  podrá  establecer  en  las  condiciones  uniformes  del  contrato  las  características
técnicas de los medidores, y del mantenimiento que deba dárseles.

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada;  pero sí  será obligación suya hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la
empresa,  cuando  se  establezca  que  el  funcionamiento  no  permite  determinar  en  forma
adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición
instrumentos  de  medida  más precisos.  Cuando el  usuario  o  suscriptor,  pasado  un  período  de
facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la
empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

ARTÍCULO  145.-  Control  sobre  el  funcionamiento  de  los  medidores.  Las  condiciones
uniformes  del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como  al  suscriptor  o  usuario  verificar  el
estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y  obligarán  a  ambos  a
adoptar  precauciones  eficaces  para  que  no  se  alteren.  Se  permitirá  a  la  empresa,  inclusive,
retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado.

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra: “La medición del
consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica
haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por PAULINA GOMEZ URIBE en contra de
la  Resolución  No.  8047-52  de  9  DE  MARZO DE 2020,  y   REVOCA  la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 784710 la suma de  . Dicha acreditación se verá reflejada en el
saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su notificación y contra
esta si bien procede el recurso de apelación como subsidiario, este último se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 27 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)



Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19660-52 de 26 DE MARZO DE 2020.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  NORA  MURILLO  y  que  en  vista  de  no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de
1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19660-52

Fecha Resolución Recurso 26 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 239132 de 2 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario NORA MURILLO

Identificación del Peticionario 30358402

Matrícula No. 1179464

Dirección para Notificación CL 3 # 20- 51 CS 1 LA JULITA

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19660-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19660 DE 13 DE MARZO DE 2020 SOBRE  RECLAMO
No. 239132 DE 28 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el  (la) señor(a) NORA MURILLO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 30358402 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 239132-52 de 2 DE MARZO DE 2020, mediante
la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula No. 1179464 Ciclo 8, ubicada en la dirección CL 3 #
20- 51 CS 1, Barrio LA JULITA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  13  DE  MARZO   DE  2020  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión  Usuario inconforme con el cobro de Reconexión del servicio por valor de $ 42.975 en
el periodo de  facturación del Periodo de Febrero de 2020, expresa que cancelo su factura el día
21 de Enero de 2020 y tenía fecha de pago hasta el día 29 de Enero de 2020,  al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Sea  lo  primero  establecer  que  la  decisión  que  se  revisa  por  vía  de  Reposición  en  Subsidio  de
Apelación,  corresponde  específicamente  al  predio  identificado  con  la  matrícula  de  servicios
1179464,   localizado  en   CL  3  No.  20-51  CS  1,  Barrio  LA  JULITA  predio  el  cual  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio.

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de ENERO
DE 2020 el predio presentaba edad 2 de facturación (factura sin cancelar que genera corte del servicio
en predios con uso Residencial.) por valor de $186.490, mediante la factura No. 47528261, con fecha
límite de pago el 29 de Enero de 2020. 

Por lo anterior, el día 30 de Enero de 2020 a las 09:38 am, al no encontrarse ingresado en el sistema
el  pago dentro  de  la  fecha límite  establecida,  se  generó  orden de  corte,  para  lo  cual  se  desplazó  el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el día 01 de Febrero de 2020 a
las 07:57 am, procedimiento al cual el usuario manifestó oposición al corte, según refiere el sistema de
información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada,
es  decir,  el  día  14  de  Febrero  de  2020  en  la  red  COLPATRIA,  a  las  03:41  pm,  es  decir,  con
posterioridad  a  la  creación  de  la  orden  de  corte  y  de  la  ejecución  del  procedimiento  de
suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del  procedimiento
ejecutado.

Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la señora
NORA MURILLO,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación  del  período  FEBRERO  2020,  no  serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  este



departamento.

Con  el  fin  de  verificar  los  argumentos  expuestos  por  el  recurrente,   se  solicitó  al  Grupo  de
Cartera  y  Recaudo  copia  de  la  orden   de  corte  y  reconexión  y  se  encontró  que  esta  no  está
diligenciada en su totalidad, pues no tiene firma del usuario o testigo plenamente identificado,  
falencias que al efectuar el análisis del documento vicia el procedimiento del cobro por CORTE.

Por  lo  anterior,   este  Departamento  considera  procedente  acreditar  el  cobro  efectuado  por  la
Empresa por el concepto de la  reconexión,  el cual asciende a $ 42.975,00 valor liquidado en la
facturación  del  periodo  de  FEBRERO  DE  2020.  y  revoca  la  decisión  inicial,     Quedando  así
resuelto el recurso de reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,
 cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular se REVOCO la decisión inicial y
se concedió lo pedido.

Se le informa al Usuario que este cobro por concepto de Reconexión no genera ningún interés
por lo tanto la empresa no accede a la devolución por este concepto.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -42975 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

RECONEXION DEL
SERVICIO

2020-2 484 0 0 0 42975 -42975

Lo anterior con fundamento legal en: 

ARTÍCULO 140 LEY  142 DE 1994.- Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por  parte del  suscriptor  o usuario da lugar  a la  suspensión del  servicio  en  los  eventos  señalados  en  las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: 

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres períodos de
facturación, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o líneas.  
Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestación del servicio.

Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones recíprocas tan pronto termine la causal de suspensión.

Haya o no suspensión, la entidad prestadora puede ejercer todos los demás derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTÍCULO  141  LEY  142  DE  1994.-  Incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio.  El
incumplimiento  del  contrato  por  un  período  de  varios  meses,  o  en  forma  repetida,  o  en  materias  que
afecten  gravemente  a  la  empresa  o  a  terceros,  permite  a  la  empresa  tener  por  resuelto  el  contrato  y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisarán las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se  presume  que  el  atraso  en  el  pago  de  tres  facturas  de  servicios  y  la  reincidencia  en  una  causal  de
suspensión  dentro  de  un  período  de  dos  años,  es  materia  que  afecta  gravemente  a  la  empresa,  que



permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La  entidad  prestadora  podrá  proceder  igualmente  al  corte  en  el  caso  de  acometidas  fraudulentas.
Adicionalmente, y tratándose del servicio de energía eléctrica, se entenderá que para efectos penales, la
energía  eléctrica  es  un  bien  mueble;  en  consecuencia,  la  obtención  del  servicio  mediante  acometida
fraudulenta constituirá para todos los efectos, un hurto.

La demolición del inmueble en el cual se prestaba el servicio  permite a la  empresa dar  por  terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTÍCULO  142  LEY  142  DE  1994.-  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el
servicio, si la suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
su causa, pagar todos los gastos de reinstalación o reconexión en los que la empresa incurra, y
satisfacer  las  demás  sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las  condiciones  uniformes  del
contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario
cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habrá falla del servicio..”

En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  NORA  MURILLO  en  contra  de  la
Resolución  No.  239132-52  de  2  DE  MARZO  DE  2020,  y   REVOCA  la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1179464  la  suma  de   -42975.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su notificación y contra
esta si bien procede el recurso de apelación como subsidiario, este último se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO





EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19661-52 de 30 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) DIDIER  TORO OCHOA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de
1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19661-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 239141 de 5 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:        MODIFICA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario DIDIER  TORO OCHOA

Identificación del Peticionario 5926490

Matrícula No. 19623344

Dirección para Notificación MZ M CASA 31 - TERRANOVA III - CUBA TERRANOVA III

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Se  concede  el  recurso  de  apelación  remitiendo  copia  del  presente  expediente  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelación.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3186219

Resolución No. 19661-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19661 DE 13 DE MARZO DE 2020 SOBRE  RECLAMO No.
239141 DE 28 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) DIDIER  TORO OCHOA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 5926490 interpuso dentro de
los  términos legales  Recurso de Reposición contra  Resolución  No.  239141-52  de  5  DE MARZO DE 2020,  mediante  la
cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE  OTROS  BIENES  O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matrícula No. 19623344 Ciclo 12, ubicada en la dirección MZ 14 CS 2
PS 2, Barrio LA FRANCIA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  13  DE  MARZO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el  reclamo mencionado impugnó la decisión
argumentando  que  no  se  encuentra  de  acuerdo  con  el  Cobro  por  concepto  de  Instalación
Domiciliaria  de  acueducto  porque  en  ningún  momento  solicito  la  Obra  Civil  en  obra  verde  sin
acabado, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Este Departamento,  procede a revisar la decisión impugnada,  por la cual se declaró no procedente
la reclamación,  en la cual se le informó lo siguiente:

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con  matrícula  No.
19623344,  con  dirección  MZ  14  CS  2  PS  2  Barrio  La  Francia,  cuenta  con  el  instrumento  de  medida
P1915MMRLA126022AA el cual registra una lectura acumulada de 6 m3..

Una vez revisado el sistema comercial, se constata que el 03 de Enero de 2020 se generó Orden de trabajo No.
3107887  por  Concepto  de  Creación  de  Matriculas  con  la  siguiente  observación  “TEL:  3216476039  USUARIO
SOLICITA INDEPENDIZACION DE LA MATRICULA N° 1109594 A NOMBRE DEL PROPIETARIO DIDIER TORO
OCHOA CC 5926490 EN LA DIRECCION MNZ 14 CASA 2 2500 LOTES SECTOR B, NOTA: INFORMA TIENE 
HUECO Y LA COLILLA LISTA..   SE ESCANEARON DOCUMENTOS “Para lo  cual  la  empresa procedió con el
trámite y fines pertinentes para la independización del Servicio: 



por lo cual se generó cobro por Instalación Domiciliaria de Acueducto así:



De  los  cuales  se  discrimina  el  cobro  por  el  Valor  del  Medidor  y  El  cobro  por  concepto  de  Instalaciones
domiciliarias así:

El valor cobrado por Instalación Domiciliaria de Acueducto es por la Obra Hidráulica, Mano de obra Instalación
de  Medidor  y  la  Obra  civil  en  zona  verde  sin  acabado,  por  un  valor  de  Un  millón  trescientos  dieciocho  mil
novecientos setenta y siete pesos ( $ 1.318.977,44) diferido  a treinta y seis (36) cuotas por valor de Treinta y
siete mil seiscientos ochenta y cinco pesos (37.685,07). Y el cobro por el Medidor en consignación es por valor
Ciento noventa y cinco  mil trescientos noventa y seis  pesos ($ 195.396,98) Diferido a treinta y seis (36) cuotas
por valor de Cinco mil quinientos ochenta y dos pesos ( $ 5.582,77).

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de la Empresa
se  concluye  que  el  cobro   facturado  a  la  matrícula  No.  19623344  por  la  Empresa,  respecto  al  cobro  por  Inst,
Domiciliarias de Acueducto, SON CORRECTOS,  por lo cual  no serán objeto de reliquidación por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

Al efectuar el análisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por políticas
internas de la Empresa,  todas las conexiones para independización del servicio se realizan nuevas
desde la red central,    y el  valor  del trabajo realizado se liquida en forma global,   en los items de
OBRA CIVIL EN ZONA VERDE (TIERRA),    dando aplicación a lo fijado por la Empresa mediante
Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019,    se cobró la ejecución de la orden de trabajo,
  mediante Cumplido N° 380683120.





La cual evidencia que el señor DIDIER TORO tuvo conocimiento de los trabajos que se realizaron
en el predio, y la cual fue aceptada por el mismo en la orden de trabajo No. 380683120.

En cuanto a la controversia presentada por el usuario por el concepto de Obra Civil en Andén sin
acabado en donde manifiesta que en ningún momento la empresa respeto el proceso de informarlo
al respecto de los trabajos y que estos fueron aprobados por el usuario, es evidente que el usuario
si tuvo conocimiento de los trabajos realizados en su predio por el grupo de operaciones y prueba
de ello es la aceptación de la orden de trabajo.

El  usuario  anexa  copia  de  un  contrato  de  Obra  realizado  con  el  señor  EZEQUIEL  LONDOÑO
VINASCO donde  se  plasma las  actividades  realizadas  en  el  predio,  donde  se  señala  que  realizó
“Excavación  para  ALCANTARILLADO (se  hizo  la  excavación  para  arreglar  la  tubería  y  dejar  listo
para que Aguas y Aguas solo tuviera que poner el contador ya se dejó terminado), se le aclara al
usuario  que  la  empresa  no  realiza  trabajos  internos  en  los  predios,  ya  que  estos  son
responsabilidad del  Usuario,  que  los  trabajos  realizados  para  la  instalación  de  una  Acometida  de
Acueducto es la derivación de la red local de acueducto que se conecta a la colilla que debe tener
lista el usuario en el momento de la visita practicada por los técnicos de la empresa en el momento
de solicitar el usuario la matricula.
  
Que la acometida de acueducto es la derivación de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa
son los ocasionados en las redes de distribución o redes matrices y en concordancia se encontró
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diámetro ½” propio de las viviendas. 

Se  le  aclara  al  usuario  que  estos  servicios  son  adicionales  y  no  está  incluidos  en  la  estructura
tarifaria, razón por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores 
fueron  fijados  mediante  directiva  emitida  por  la  Gerencia  teniendo  en  cuenta  los  precios  del
mercado  y  los  costos  en  que  incurre  la  Empresa  al  ejecutar  la  obra  civil,   por  tanto,  no  es  una
decisión que toma al funcionario que realiza la reparación,  razón por la cual los valores objeto de
reclamo no será modificados.

La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse cargo del costo de la instalación, reparación o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la  orden  de  trabajo  por  la  cual  se  efectuar   la  independización,   pero  el  costo  de  los
materiales  y  la  mano  de  obra  debe  ser  asumido  por  el  propietario  del  inmueble  que  se
beneficia directamente del servicio.    En  la ejecución de esta orden de trabajo y en el cobro



respectivo, se constató  según  visita realizada por el funcionario EDWIN VELEZ TORO, que
la ruptura de instalación es de aproximadamente de 2 mts, lo que es totalmente acorde a lo
manifestado  por  el  técnico  VICTOR  MARIO  GALVIS  en  el  acta  de  Revisión  previo  a  la
Solicitud de la Matrícula, por lo tanto para la empresa es procedente modificar el ítem Obra
civil en andén sin acabado  de 6 mts a 2 mts. 

En consecuencia,   se comisionó al Departamento de Cartera y facturación,  para que anule
el   cumplido  N°  380683120,   mediante  solicitud  N°  3191389   y  se  grabe  nuevamente,  
cobrando los  mismos items y corrigiendo el ítem obra civil  en anden sin acabado por 2,0
mts,  valores  sin  IVA   corrección  que  se  verá  aplicada  para  la  próxima  facturación,   en
aplicación del artículo 148 de la Ley 142 de 1994 y  el artículo 1° de la Resolución número
CRA 294 de 2004, modificada por la   RESOLUCIÓN CRA 659 DE 2013.  El  nuevo valor
por concepto de Instalación Domiciliaria de Acueducto debe ser  aproximandamente
por valor  de  $568.178,69,  este  valor  incluye  los  conceptos  de  Obra  hidráulica  de  1/2  de
Acueducto, Mano de obra de instalación de medidor y la Obra civil  en anden sin acabado
Acueducto.

Por  lo  expuesto anteriormente,  este despacho Modifica la decisión inicial  que hoy es objeto  de
recursos  por  considerar  que  las  actuaciones  de  la  Empresa  enmarcan  dentro  del  orden
constitucional  y  legal  vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios,   ordenará  la
reliquidación de los saldos facturados por otros cobros a través del cumplido No  380683120, a la
matrícula  19623344.   Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso
Subsidiario de Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de él.

Que por  lo  anterior,  este  despacho  considera  que  la  actuación  de  la  empresa,  enmarca  dentro  del  régimen
legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en  oportuna  y  en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -75370 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

INST.DOM ACUEDUCTO 2020-3 462 0 0 0 37685 -37685

INST.DOM ACUEDUCTO 2020-2 462 0 0 0 37685 -37685

Lo anterior con fundamento legal en: 

DECRETO 1077 DE 2015

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,  Adóptense  las
siguientes definiciones:

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivación de la red de distribución que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.



(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningún caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa de la entidad prestadora de
los servicios públicos.

El  costo  de  reparación  o  reposición  de  las  acometidas  y  medidores  estará  a  cargo  de  los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el período de garantía en los términos del artículo 15 de este
capítulo.  (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El  mantenimiento  de  las
redes  internas  de  acueducto  y  alcantarillado  no  es  responsabilidad  de  la  entidad  prestadora  de  los
servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del  inmueble  que
ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no  asumirá  responsabilidad
alguna  derivada  de  modificaciones  realizadas  en  ella.  De  todas  formas  los  usuarios  deben  preservar  la
presión mínima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Básico.

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “La propiedad de las

redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado ,  sino fueren

inmuebles por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que

se refieran a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  DIDIER   TORO
OCHOA en contra de la Resolución No. 239141-52 de 5 DE MARZO DE 2020, y  MODIFICA  la
decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19623344  la  suma  de   -75370.  Dicha
acreditación se verá reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período
de facturación.

ARTICULO  TERCERO.  Se  concede  el  Recurso  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de
Servicios Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para
el  efecto  se  dará  traslado  nuevamente  del  respectivo  expediente,   conforme  lo  establece  el
Artículo 20 de la Ley 689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19664-52 de 30 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) FRANCISCO MONTOYA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de
1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19664-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 239009 de 25 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario FRANCISCO MONTOYA

Identificación del Peticionario 10111772

Matrícula No. 1113927

Dirección para Notificación MZ 36 CS 32 POBLADO II

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19664-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19664  DE  16  DE  MARZO  DE  2020  SOBRE  
RECLAMO No. 239009 DE 24 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE
LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  FRANCISCO  MONTOYA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  10111772
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 239009-52 de 25 DE
FEBRERO  DE  2020,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número
consistente en COBRO DE MEDIDOR de la factura con matrícula No. 1113927 Ciclo 5, ubicada en la dirección
MZ 36 CS 32, Barrio POBLADO II en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  16  DE  MARZO   DE  2020  manifestando  su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión, 
manifiesta  que  no  está  de  acuerdo  que  la  empresa  debe  asumir  la  responsabilidad  en  el
acontecimiento  ocurrido  el  pasado  30  de  Diciembre  de  2019,  donde  una  repentina  subida  de
presión del  agua averió  en su totalidad el  medidor  y  lo  dejo inservible,  solicita  que los gastos por
reemplazo  e  instalación  del  nuevo  contador  del  agua  no  se  le  sigan  cargando  a  la  factura,   al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medición obedece única
y  exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  el  Articulo  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  legislación
complementaria,  pues  la  Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta
medición de los consumos a los usuarios con el ánimo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su  derecho  a  la  medición  y  al  pago  de  lo  realmente  utilizado,  aclarándole  que  la  misión  de  la
Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercialización de
medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Una  vez  revisado  la  decisión  impugnada  y  el  histórico  del  sistema  de  información  comercial  se
observa que en el predio se encontraba instalado el medidor No. P1315MMCEL37899AA instalado
el día 05 de Junio de 2014, que el día 30 de Diciembre de 2019 a través del Call Center se recibió la
solicitud  No.  3107061  de  Mantenimiento  Correctivo  por  reportar  medidor  con  fuga,  por  lo  que
personal  del  grupo  de  operaciones  se  trasladó  hasta  el  predio  hacer  la  revisión  técnica
correspondiente  en  donde  manifestó  que  el  medidor  se  encontraba  reventado,   por  lo  tanto,   se
procedió de conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre la necesidad del cambio del medidor.

Las condiciones uniformes del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como al  suscriptor  o  usuario  verificar  el
estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones



eficaces para que no se alteren. Se permitirá a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de
medida para verificar su estado. 

No  obstante,  según  orden  de  trabajo  No.  3107072,  el  día  30  de  Diciembre  de  2019,  el  personal
operativo de la Empresa se desplazó al sitio con la finalidad de instalar un nuevo equipo de medida
en  el  predio,  Medidor  No.  P1915MMRAL122212AA,  en  reposición  del  equipo  de  medida  que  se
encontraba reventado.

Se  verifica  en  el  sistema  que  el  anterior  equipo  de  medida  No.  P1315MMCEL37899AA  se
encontraba instalado en el predio desde 05 de Junio de 2014, es decir tenía más de cinco años de
uso, pasando su tiempo de garantía el  cual es de tres años,  razón por la cual el  propietario debe
asumir el costo del nuevo equipo de medida.

En cuanto a la inconformidad de la usuaria en donde manifiesta que el equipo de medida se dañó
por la alta presión de agua en el sector, se confirmó a través del grupo de Operaciones que en el
mes de Diciembre de 2019 las presiones de agua en el sector 2.19 Poblado II  cumplieron con los
parámetros establecidos, por lo tanto, se desvirtúa que en el sector se haya presentado un aumento
de presión en el sector, prueba de ello es que no se reportaron más reclamaciones por esta causal
en particular para el sector del Barrio el Poblado.

Ahora  bien,  se  hace  necesario  informar  que  la  Empresa  ha  actuado  dentro  de  los  lineamientos
legales  vigentes,  en  pro  del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo  del  usuario  para  su
posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de  reemplazar  los  medidores
cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con
el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Artículo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. 
 (…)
9.1.  Obtener  de  las  empresas  la  medición  de  sus  consumos  reales  mediante  instrumentos  tecnológicos
apropiados,  dentro  de  plazos  y  términos  que  para  los  efectos  fije  la  comisión  reguladora,  con  atención  a  la
capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorías de los municipios establecida por la ley.” 

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una
obligación del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estarán a cargo
del propietario, usuario o suscriptor del servicio, por lo cual,  resulta a todas luces improcedente la
exoneración  del  pago,  de  conformidad  con  los  artículos  135  y 144  de  la  Ley 142  de  1994,  que
predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

“ARTÍCULO  135.  DE  LA  PROPIEDAD  DE  LAS  CONEXIONES  DOMICILIARIAS.  La  propiedad  de  las  redes,
equipos  y  elementos  que  integran  una  acometida  externa  será  de  quien  los  hubiere  pagado,  si  no  fueren
inmuebles por adhesión.”

“Artículo 144.-  de los medidores individuales.  Los contratos  uniformes pueden exigir  que los  suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para medir sus consumos, en tal
caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir  los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la
empresa  deberá  aceptarlos  siempre  que  reúnan  las  características  técnicas  a  las  que  se  refiere  el   inciso
siguiente. 

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
sí  será  obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el usuario o
suscriptor,  pasado  un  período  de  facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (…)

En  cuanto  al  cobro  del  medidor,  la  Corte  Constitucional  al  abordar  el  tema  ha  dispuesto  que  es



necesario  reconocer  el  carácter  de  oneroso  de  los  servicios  públicos,  además  de  que  por  tener
precisamente una función social,  no es posible su gratuidad razón por  la  cual  todas las  personas
deben contribuir al financiamiento de los costos y la inversión para la prestación efectiva del servicio
y  el cumplimiento de los fines del Estado, de lo contrario dichas empresas se verían en dificultades
financieras para prestar el servicio al conglomerado social  (Sentencia C- 580 de 1992). 

Por tal razón se recomienda a la usuaria  que en caso de que no tenga la capacidad financiera para
cancelar el medidor,  de acuerdo a la financiación ofrecida por la Empresa que es 36 meses para el
estrato en que se encuentra ubicado el inmueble,   se dirija al Centro de Servicios de la Empresa, 
una  vez  se  le  refleje  el  cobro,   y  solicite  modificar  la  financiación  de  acuerdo  a  su  capacidad
económica,  porque  la  instalación  del  medidor   es  estrictamente  necesaria  para  una  correcta
medición y no podía continuar con su anterior equipo de medida,  porque este no se encontraba en
funcionando correctamente, ni se puede exonerar del cobro.

Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación,
ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestación de los servicios públicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de
1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

LEY 142 DE 1994:  

  “Artículo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para medir sus consumos,  en
tal caso, los suscriptores o usuarios podrán adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la
empresa  deberá  aceptarlos  siempre  que  reúnan  las  características  técnicas  a  las  que  se  refiere  el   inciso
siguiente. 

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
sí  será  obligación  suya  hacerlos  reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la  empresa,  cuando  se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnológico ponga a su disposición instrumentos de medida más precisos. Cuando el usuario o
suscriptor,  pasado  un  período  de  facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los
medidores, la empresa podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (…)  :     "Las condiciones uniformes
del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que
se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.
Se permitirá a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado."

Art 145  :    "Las condiciones uniformes del contrato permitirán tanto a la empresa como al suscriptor o usuario
verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para  medir  el  consumo;  y  obligarán  a  ambos  a  adoptar
precauciones  eficaces  para  que  no  se  alteren.  Se  permitirá  a  la  empresa,  inclusive,  retirar  temporalmente  los
instrumentos de medida para verificar su estado."

 Artículo  146  :    “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.  La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario
tienen derecho a que los  consumos se midan;  a  que se empleen para ello  los  instrumentos de medida que la
técnica  haya  hecho  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se  cobre  al
suscriptor o usuario.

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolución 182 de 2004) en su Cláusula Décima literal E. establece:

“CLAUSULA DÉCIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El  suscriptor  o  usuarios  tendrán



las siguientes obligaciones:

(…)

e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las  condiciones técnicas exigidas por  la  Empresa.  Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el
usuario o suscriptor pasado un periodo de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
no tome las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta  del  usuario  o  suscriptor.  Mantener  la  cámara  de  registro  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de
escombros,  materiales,  basuras  u  otros  elementos.  Ultimo  inciso  Artículo  20  del  Decreto  302  de  2000.”
(Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolución 182 de 2004 en su articulado:

“CLAUSULA DÉCIMO QUINTA. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO:

(…)3. Suspensión por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato
por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad
prestadora de los servicios públicos, en los siguientes eventos:

(...)n)  No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio  justificado  del  mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.”1 (Cursiva y negrita fuera de texto)

En mérito y estando facultado por la ley, el  Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  FRANCISCO
MONTOYA y  NO  ACCEDE  a  las  pretensiones  del  Recurrente  y  Confirma  en  todas  sus  partes  la
Resolución No. 239009-52 de 25 DE FEBRERO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:  Trasladar  el  expediente  al  funcionario  competente  para  el  cobro  de  las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelación ante la Superintendencia de Servicios
Públicos Domiciliarios, Dirección Territorial de Occidente, con sede en Medellín.  Para el efecto se
dará traslado nuevamente del respectivo expediente,  conforme lo establece el Artículo 20 de la Ley
689 de 2001.  Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

1 Resolución 182 de 2004, Cláusula Décimo Quinta, literal N.



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19666-52 de 30 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) JULIO CESAR VASQUEZ GONZALEZ y que
en  vista  de  no  haberse  podido  ejecutar  la  notificación  personal,  se  efectúa  la  presente  notificación  por  aviso  para  dar
cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159
de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19666-52

Fecha Resolución Recurso 30 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 239114 de 3 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario JULIO CESAR VASQUEZ GONZALEZ

Identificación del Peticionario 4519105

Matrícula No. 654681

Dirección para Notificación MNZ 32 CASA 13 POBLADO 2 POBLADO II

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19666-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19666 DE 17 DE MARZO DE 2020 SOBRE  RECLAMO
No. 239114 DE 27 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) JULIO CESAR VASQUEZ GONZALEZ, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 4519105
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 239114-52 de 3 DE MARZO
DE  2020,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  654681
Ciclo 5, ubicada en la dirección MZ 9 CS 15, Barrio POBLADO II en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  17  DE  MARZO  DE  2020  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión   por  el  alto  consumo  facturado,   en  el  periodo  de  Febrero  donde  se  le  facturó  un
consumo  de  45  m3,   manifiesta  inconformidad  con  la  forma  de  realizar  la  visita  técnica  al
inmueble,   pues  considera  que  no  se  revisó  correctamente,  el  día  28  de  Febrero  del  año  en
curso me llamaron para programar la visita, la cual sería el día sábado 29 de febrero de 8:00 a
8:300, la persona que iba a recibir la visita llegó a las 8:00,y estuvo en el predio hasta las 8:50
a.m,  pero  el  funcionario  de  la  empresa  no  llego  a  realizar  la  visita  al  respecto  me  permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas  por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y  del
Debido Proceso, establecidos en los artículos 6° y 29 de la Constitución Política de Colombia.

Podemos observar en el histórico de lecturas que la Empresa en el período de FEBRERO DE
2020,  facturó los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en
el inciso primero del artículo 146 de la Ley 142 de 1994  establece:  "La Empresa y el suscriptor
o  usuario  tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los
instrumentos  que  la  técnica  haya  hechos  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal  del  precio  que  se  cobre  al  suscriptor  o  usuario."   sin  embargo  se  observa  que  el
consumo efectivamente se incrementó  y que en el momento de la  revisión con ocasión de la
reclamación  inicial,   no  se  cumplió  el  procedimiento  establecido  en  la  Circular   externa   de  la
SSPD 006   de 2007,  la cual consagra:

(...)

2.6 Visitas de instalación o revisión de medidores y acometidas y Actas de visita 

Toda visita de instalación, revisión o modificación de las acometidas y de equipos de medida, por el
prestador deberá:  



� Ser efectuada por un empleado o contratista del prestador, quien se identificará
mediante carné suscrito por el funcionario facultado por el prestador, en el que se
precise un número de teléfono del prestador para que el suscriptor o usuario pueda
verificar la información. 

� Dejar registrado lo sucedido durante la visita en un Acta de Instalación o Acta de
Revisión del Medidor, según el caso,  en el que se haga  constar el estado del
medidor, sus características, el estado de los sellos de seguridad, el funcionamiento
del equipo de medida y demás elementos utilizados para la medición o que se dejen
conectados para determinar el consumo que se realiza. 

El acta elaborada por el prestador deberá suscribirse por quien realiza la instalación y el usuario,
suscriptor o su representante, o por quien atienda la diligencia siempre que sea mayor de edad. 

El acta deberá contener como mínimo los siguientes datos:

� Fecha de la visita, hora de inicio y finalización de la diligencia, 

� Características generales de la conexión y de los equipos de medida, 

� Cantidad y serie de los sellos de seguridad instalados, 

� Diámetro de la acometida para la conexión de acuerdo al uso del inmueble, 

� Lectura inicial del registrador del medidor. Cuando la diligencia implique el retiro del
medidor o la reinstalación, se debe señalar cual es al lectura al momento del retiro o
de la reinstalación respectivamente, 

� Datos sobre la propiedad de la conexión y el equipo de medida, 

� Número de Serie del Certificado de Calibración del medidor precisando el nombre del
laboratorio que lo expidió y el número de resolución de acreditación expedida por la
Superintendencia de Industria y Comercio, 

� Nomenclatura del inmueble, 

� Nombre y cédula de quien realiza la visita y de quien la atiende, 

� Observaciones sobre el estado del equipo de medida, 

� Un espacio para las observaciones de quien atienda la visita.  

 El prestador deberá permitir que los comentarios y observaciones del usuario o suscriptor queden
debidamente consignados y hagan parte del expediente.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro
de lo establecido en los artículos 174, 175, 176 y 177 del Código de Procedimiento Civil, en lo
atinente  a  la  oportunidad  en  la  práctica,  a  la  idoneidad  y  alcance  de  las  mismas,  este
Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo del período de FEBRERO DE 2020 
al consumo promedio,  es decir 30 m3.  

Quedando así resuelto el recurso de reposición,  y si bien procede el recurso de apelación,  este
es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en este caso particular  se REVOCO la
decisión inicial y se concedió lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente
y lo  expuesto por  el  actor,  este  despacho considera  respecto  del  reclamo por  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.



Que por lo anterior, este despacho considera que la actuación de la empresa, enmarca dentro
del  régimen  legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber
tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154
de la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -51658 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2020-2 400 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA DECENA 2020-2 400 0 0 0 -3 3

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-2 400 4 19 7414 35219 -27804

CONSUMO ACUEDUCTO 2020-2 400 4 19 6362 30217 -23856

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra: “La medición del consumo, y el precio
en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los  instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que  el  consumo sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con  base  en
consumos promedios de otros períodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá  también  lugar  a  determinar  el  consumo  de  un  período  con  base  en  los  de  períodos  anteriores  o  en  los  de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrará el  consumo promedio de los  últimos seis  meses.  Transcurrido este período la  empresa
cobrará el consumo medido.”

En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE  el  Recurso presentado por JULIO CESAR VASQUEZ GONZALEZ
en  contra  de  la  Resolución  No.  239114-52  de  3  DE  MARZO  DE  2020,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo
expuesto en los considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  654681  la  suma  de   -51658.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su notificación y contra
esta si bien procede el recurso de apelación como subsidiario, este último se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19668-52 de 26 DE MARZO DE 2020.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GLADIS ZULUAGA  y  que  en  vista  de  no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de
1994), razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19668-52

Fecha Resolución Recurso 26 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 239077 de 27 DE FEBRERO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario GLADIS ZULUAGA

Identificación del Peticionario 30697000

Matrícula No. 824219

Dirección para Notificación CR 25 # 81- 08 CORALES

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19668-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19668 DE 17 DE MARZO DE 2020 SOBRE  RECLAMO
No. 239077 DE 26 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) GLADIS ZULUAGA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 30697000 interpuso dentro de
los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  239077-52  de  27  DE  FEBRERO  DE  2020,
mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula No. 824219 Ciclo 11, ubicada en la
dirección CR 25 # 81- 08, Barrio CORALES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2

Que el recurrente por escrito presentado el día 17 DE MARZO DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  su
inconformidad  con  el  cobro  de  31  m3  de  consumo  en  el  periodo  de  facturación    de  FEBRERO   2020,
manifiesta no estar de acuerdo con el consumo facturado dice que es una desviación significativa, que en
el predio habita solo una persona,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de

recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,

establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a

derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasión de la reclamación,  se efectuó visita técnica el día 27 de Febrero de 2020   donde se constató

que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2"

de  diámetro,  con  el  equipo  de  medida  en  buen  estado  registraba  una  lectura  acumulada  de  328  m3,

instalaciones en buen estado,  medidor funcionando  correctamente,  se observa medidor por cinco minutos

el cual no presenta ningún registro, ocupación 4 personas.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    FEBRERO   2020,   y  se  confirmó  la  lectura,   se
determinó  que  fue  utilización  del  consumo,    por  lo  cual  el  Grupo  de  Previa  cobró  el  consumo  total  que
registró el medidor, el cual  avanzó en este periodo  31  m3  y se facturaron en su totalidad

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para



determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el consumo del período de facturación de   FEBRERO de 2020,  cobrando el consumo promedio histórico, 
equivalente a 16 m3. 

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  el  período  de    FEBRERO  de
2020,   revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición y si bien
procede el recurso de apelación,  este es subsidiario,  cuando no se accede al petitum,  pero en
este caso particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido.

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

3)  Que  por  lo  anterior,  este  despacho  considera  que  la  actuación  de  la  empresa,  enmarca  dentro  del
régimen  legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -87461 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-2 470 3 18 3306 19838 -16532

CONSUMO ACUEDUCTO 2020-2 470 3 18 4771 28627 -23856

AJUSTE A LA DECENA 2020-2 470 0 0 -1 0 -1

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2020-2 470 3 18 3854 23122 -19268

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-2 470 3 18 5561 33365 -27804

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra:    “La medición del consumo, y
el  precio  en el  contrato.    La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los  consumos  se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.



Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente con
instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los
consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en
aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en
los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la  existencia  de
fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al
usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis
meses. Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.

El artículo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligación de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.  Mientras se establece la causa, la factura se
hará con base en los períodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores    que
se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

El artículo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:  “De los cobros inoportunos.  Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisión, o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles,  la empresa deberá que revisar el
equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del  medidor  y  su  funcionamiento,  características  generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,
clase de uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los  comentarios  y
observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y  todos  los  datos  que  se  dejen
consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin  enmendaduras  o  tachaduras  que  afecten  la  integridad  del
documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse  identificado  una
desviación  significativa  y  no  haber  efectuado  la  investigación  previa,  lo  cual  dará  lugar  a  que  pierda  lo
cobrado por encima del promedio del usuario”



En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  GLADIS  ZULUAGA  en  contra  de  la
Resolución No. 239077-52 de 27 DE FEBRERO DE 2020, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  824219  la  suma  de   -87461.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su notificación y contra
esta si bien procede el recurso de apelación como subsidiario, este último se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber: 

                

Que  el  Jefe  del  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 19670-52 de 26 DE MARZO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) EDILIA GAÑAN y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el  artículo 159 de la Ley 142 de 1994),
razón por la cual se está notificando por medio de este acto:

Recurso No 19670-52

Fecha Resolución Recurso 26 DE MARZO DE 2020

RECLAMO 238897 de 3 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario EDILIA GAÑAN

Identificación del Peticionario 42111740

Matrícula No. 19555039

Dirección para Notificación CR 1 # 2 A - 60 SAN FRANCISCO

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de quedar surtida la notificación: La notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al de la
entrega del presente  aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decisión, no proceden recursos por haberse agotado la vía gubernativa.

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19670-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19670 DE 20 DE MARZO DE 2020 SOBRE  RECLAMO
No. 238897 DE 18 DE FEBRERO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCIÓN No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) señor(a) EDILIA GAÑAN, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42111740 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 238897-52 de 3 DE MARZO DE 2020,  mediante la
cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  No.  19555039  Ciclo  3,  ubicada  en  la
dirección CR 1 # 2 A - 60, Barrio SAN FRANCISCO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-2.

Que el recurrente por escrito presentado el día 20 DE MARZO DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la  decisión   argumentando  su
inconformidad  con  el  cobro  de  56  m3  de  consumo  en  el  periodo  de  facturación    de  FEBRERO   2020,
manifiesta  no  estar  de  acuerdo  con  el  consumo  facturado  porque  le  llego  muy  alta  la  factura  y  viven  las
mismas personas,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Con el  fin  de  brindar  una  respuesta  a  las  pretensiones  incoadas   por  la  parte  recurrente  en  el  escrito  de

recurso  impetrado  y  en  aras  de  dar  cumplimiento  a  los  principios  de  Legalidad  y   del  Debido  Proceso,

establecidos  en  los  artículos  6°  y  29  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,   se  consideró  ajustado  a

derecho efectuar análisis de la decisión impugnada encontrando lo siguiente:

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se  presentó
desviación significativa del  consumo en el periodo de   ENERO DE 2020,   y se cobró consumo promedio
mientras el grupo de previa determinaba las causas del consumo elevado, en el periodo de FEBRERO DE

2020, se  confirmó la lectura,  se determinó que fue utilización del consumo,   por lo cual el Grupo de Previa
cobró  29  m3  que  registró  el  medidor  más  27  m3  de  Consumo  acumulado,  para  un  total  de  56  m3

facturados.

Así  las  cosas,  en  razón  a  que  la  empresa  prestadora  no  agotó  en  debida  forma  el  procedimiento  para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedó  demostrado  que  la  desviación  superó  el  65%  al  promedio  histórico  de  consumo,  y  que  no  se  le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento,  este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decisión atacada por la presente vía, en su defecto reliquidar
el consumo del período de facturación  de   FEBRERO DE 2020,   cobrando el consumo por diferencia  de
lectura,  equivalente a 29 m3. 



En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de   FEBRERO DE 2020,  
revocándose así  la decisión inicial,   Quedando así resuelto el recurso de reposición y si bien procede el
recurso  de  apelación,   este  es  subsidiario,   cuando  no  se  accede  al  petitum,   pero  en  este  caso
particular se REVOCO la decisión inicial y se concedió lo pedido

Se le recomienda al  usuario hacer revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, además es importante hacer un uso racional del servicio,  porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento,  sino por el registro del equipo de medida.    
 
2)  Que  analizados  los  argumentos  de  hecho  y  de  derecho  los  documentos  anexos  en  el  expediente  y  lo
expuesto  por  el  actor,  este  despacho  considera   respecto  del  reclamo  por  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO .

3)  Que  por  lo  anterior,  este  despacho  considera  que  la  actuación  de  la  empresa,  enmarca  dentro  del
régimen  legal  que  regula  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios,  al  haber  tramitado  en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el artículo 154 de la ley 142  de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -92995 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO ACUEDUCTO 2020-2 470 3 30 4771 47711 -42940

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2020-2 470 0 0 -4 -2 -2

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-2 470 3 30 5561 55609 -50048

AJUSTE A LA DECENA 2020-2 470 0 0 -5 0 -5

Lo anterior con fundamento legal en: 

El  inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994  el cual consagra:    “La medición del consumo, y
el  precio  en el  contrato.    La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen  derecho  a  que  los  consumos  se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente con
instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los
consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en
aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en



los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la  existencia  de
fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al
usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis
meses. Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.

El artículo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligación de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.  Mientras se establece la causa, la factura se
hará con base en los períodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores    que
se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

El artículo 150 de la ley 142 de 1994, Establece:  “De los cobros inoportunos.  Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisión, o
investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD:  Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles,  la empresa deberá que revisar el
equipo  de  medida,  y  seguir  con  el  procedimiento  establecido  en  el  capítulo  de  retiro  y  cambio  de
medidores, teniendo en cuenta las garantías del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medición del consumo, razón por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del  medidor  y  su  funcionamiento,  características  generales  de  la  conexión,  nomenclatura  del  inmueble,
clase de uso o destinación del predio, número de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es  importante  además,  que  en  el  acta  de  visita  se  dejen  consignados  todos  los  comentarios  y
observaciones  que  a  bien  considere  pertinente  manifestar  el  usuario,  y  todos  los  datos  que  se  dejen
consignados  deben  ser  claros  y  legibles,  sin  enmendaduras  o  tachaduras  que  afecten  la  integridad  del
documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en  violación  al  debido  proceso  en  caso  de  cobrar  el  consumo  a  pesar  de  haberse  identificado  una
desviación  significativa  y  no  haber  efectuado  la  investigación  previa,  lo  cual  dará  lugar  a  que  pierda  lo
cobrado por encima del promedio del usuario”
En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  EDILIA  GAÑAN  en  contra  de  la
Resolución  No.  238897-52  de  3  DE  MARZO  DE  2020,  y   REVOCA  la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los
considerandos de esta Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  19555039  la  suma  de   -92995.  Dicha  acreditación  se  verá
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente período de facturación.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su notificación y contra
esta si bien procede el recurso de apelación como subsidiario, este último se concede cuando
las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,



razón por la cual se ordenará la terminación de la presente decisión administrativa, y el archivo
del expediente, porque se accedió a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239298-52 de 27 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIEGO ALEJANDRO PANESSO OSORIO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se
está notificando por medio de este acto:

Resolución No
239298-52

Fecha Resolución
27 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario DIEGO ALEJANDRO PANESSO OSORIO

Matrícula No 19597606

Dirección para Notificación
CL 14 # 18 - 18EDIFICIO ACROPOLIS LA JULIA

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239298-52 

DE: 27 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239298 de 9 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P   en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MARZO DE 2020 el  señor DIEGO ALEJANDRO PANESSO OSORIO
identificado con C.C. No. 80037950, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
239298 consistente en: EXONERACION DE  CONTRIBUCION de la factura con matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19597606 Ciclo: 8 ubicada en la dirección:
CL 14 #  18 -  18 LT 2  A en el  periodo facturado  de  Febrero  y  marzo  de  2020  .  Mediante
oficio recibido en la Empresa en la ventanilla única y radicado en el SAIA el día 09/03/2020.
y se ingresó al sistema de información comercial con el reclamo N° 239298.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y calificación)

En  cuanto  a  la  solicitud  de  reliquidación  manifestando  que,  solicita  exoneración  de
contribución en la factura con matricula N° 19597606, acogiéndose a la resolución 139 de
2012  DIAN  y  el  decreto  2860  de  2013;  argumentando  que  se  cumple  con  los  requisitos,
según lo  establecido,  por  pertenecer  a  la  actividad con código CIIU 1084 (elaboración  de
comidas y platos preparados) es oportuno aclararle que.

En primer lugar, tal y como lo establece claramente la circular No 078 del 23 de Diciembre
de  2003,  expedida  por  el  Ministerio  de  Minas  y  Energía,   tal  circular  sirve  de  referente
interpretativo  para  las empresas de servicio público domiciliario  de  energía  eléctrica;
apenas entendible, si se tiene presente que de conformidad con la Ley 286 de 1996, y la
Ley  675  de  2001,  la  contribución  que  se  cobra  a  los  usuarios  del  servicio  de  energía
eléctrica, si se considera un tributo o impuesto del orden nacional, en la medida en que
es  fijado  de  manera  exclusiva  por  el  Congreso  de  la  República,  de  conformidad  con  las
facultades del artículo 150 No 12, en concordancia con el artículo 338 de la C.P de 1991.

En  segundo  lugar,   al  tener  en  cuenta  que  la  contribución  que  se  cobra  a  los  usuarios
residenciales de estrato cinco (5) y seis(6), y de los sectores industrial y comercial por los
servicios de acueducto y alcantarillado, no es fijada de manera definitiva por el legislador,
sino  que  su  definición  corresponde  a  los  Concejos  Municipales  o  Distritales,  de



conformidad con lo estipulado en la Ley 632 de 2000, decretos 1013 de 2005, y No 057 de
2006, en concordancia con lo dispuesto en el  artículo 125 de la Ley 1450 de 2011;  en el
caso en particular y bajo estudio no es procedente la exención de la  contribución;  habida
cuenta  que  estamos  es  en  presencia  de  una  tributo  endógeno  (territorial-  definido  por  el
órgano  competente),  por  ende,  excluir  a  AMBAR  POR  DIEGO  PANESSO  restaurante  ,
sería  ir  en  contravía  del  ordenamiento  jurídico  constitucional(Artículo  338  de  la  C.P  de
1991),  y  legal(Artículo  125  de  la  Ley  1450  de  2011-  en  concordancia  con  la  Ley  632  de
2000 y sus decretos reglamentarios).

En tercer lugar, es importante señalar los establecimientos de comercio y en este caso un
RESTAURANTE  DE  ALTA  COCINA,   donde  hay  elaboración  de  comidas  y  platos
preparados,  y  no  es  una  fabríca  sino  un  establecimiento  comercial  abierto  al  público,    y
estos   no   exentos  de  la  contribución  de  solidaridad  para  los  servicios  de  acueducto  y
alcantarillado, en la medida en que la fijación de los mismos es una competencia última y
final  de  los  Concejos  Municipales  y  Distritales,  con  lo  cual  queda  claro  que  estamos  en
presencia de un tributo de orden territorial, y no de orden nacional. Así las cosas, nuestra
Empresa  acoge  la  tesis  expuesta  por  el  Ministerio  que  tiene  la  competencia  para  fijar
políticas  interpretativas  en  nuestro  sector,  y  desconoce  la  competencia  del  Ministerio  de
Minas  y  Energía,  en  la  medida  en  que  cada  sector  de  los  servicios  públicos  domiciliarios
tiene su propia entidad de regulación y de reglamentación;  así  las  cosas aceptar  tal  tesis
sería tanto como desconocer los principios constitucionales de legalidad del artículo 6º de
la C.P de 1991,  en concordancia  con los principios del  juez natural  y ley preexistente  del
artículo 29 ibídem. 

imagen copiada de la pagina  web:  https://diegopanesso.com/ambar/   27/03/2020



Por otra parte la Honorable Corte Constitucional Colombiana (Sentencia C - 086 de 1998),
estableció que la contribución que se cobra para el servicio de energía,  gas y telefonía
es de orden nacional, de allí que sea entendible porque al expedirse las circulares No. 039
del 28 de Mayo de 2003 y 078 del 23 de Diciembre de 2003 por el Ministerio de Minas y
Energía que resolvían la inquietud de si debía cobrarse o no la contribución en el servicio
público  domiciliario  de  energía,  para  las  denominadas  propiedades  horizontales,  sea
posible hablar de exoneración o exención; aunado al hecho de que el propio legislador en
la  Ley  286  de  1996  -  artículo  5º,  estableció  que  para  tales  servicios  se  trataba  de  una
contribución  de  orden  nacional;  sin  embargo,  la  misma  interpretación  y  aplicación  no
puede  tener  la  exención de  la  contribución  que  pide  el  peticionario  respecto  de  los
servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en la medida en que en
su incorporación o establecimiento si interviene directamente y de manera activa el Concejo
Municipal,  en  este  caso  el  del  Municipio  de  Pereira,  que  mediante  Acuerdo  municipal,
estableció  las  contribuciones  para  los  sectores  de  acueducto,  alcantarillado  y  aseo,
aplicables durante la vigencia 2012, y que de conformidad con la ratio decidiendo de la
sentencia C - 086 de 1998, por el principio de competencia orgánica, queda claro que
se  trata  de  una contribución de  orden territorial.  Apartes  jurisprudenciales  vinculantes
de  primer  orden  que  por  expresa  interpretación  constitucional  legitima  de  la  Honorable
Corte  Constitucional  (Sentencia  C  –  836  de  2001),  son  vinculantes,  y  con  efectos  erga
omnes, luego, hago alusión a las razones vinculantes de la sentencia C - 086 de 1998, que
me permito transcribir: 

“Para el efecto, es necesario precisar que el artículo 363 de la Constitución, señala como una
de las finalidades del Estado Social de Derecho, asegurar la prestación eficiente de servicios
públicos  a  todos  los  habitantes  del  territorio,  teniendo  en  cuenta  los  criterios  de  calidad,



eficiencia  y  cobertura.  En  desarrollo  de  este  mandato  constitucional,  se  delegó  en  el
legislador  la  facultad  de  reglamentar  las  competencias  y  responsabilidades  en  la
prestación de estos servicios (artículo 367). Al tiempo que las asambleas departamentales
y concejos municipales deben reglamentar su eficiente prestación (artículos 300 y 313 de la
Constitución). 

Por  tanto,  existe  en  esta  materia  una  competencia  concurrente  entre  los  niveles  central,
regional  y  local,  pues  se  le  asignó  al  Congreso  la  facultad  de  expedir  leyes  en  materia  de
prestación  de  servicios  públicos  (artículo  150,  numeral  23)  y,  en  especial,  en  los  servicios
públicos domiciliarios (artículo 367). Es decir, la autonomía de los entes territoriales en lo que
se  refiere  a  la  prestación  y  regulación  de  los  servicios  públicos  está  limitada  por  la
Constitución y la ley.” 

“Por otra parte, para determinar si  este tributo es de carácter nacional o territorial,  es
necesario recurrir a la definición que la jurisprudencia constitucional ha establecido en
esta materia.  Según ésta,  una de las formas de determinar  si  un gravamen es de carácter
nacional  o  territorial,  consiste  en  hacer  uso  del  criterio  orgánico  según  el  cual,  “basta
identificar  si,  para  el  perfeccionamiento  del  respectivo  régimen  tributario,  es  suficiente  la
intervención del legislador o, si adicionalmente, es necesaria la participación de alguna de las
corporaciones  locales,  departamentales  o  distritales  de  elección  popular  habilitadas
constitucionalmente para adoptar decisiones en materia tributaria (C.P. 338). En la medida en
que  una  entidad  territorial  participa  en  la  definición  del  tributo,  a  través  de  una  decisión
política  que  incorpora  un  factor  necesario  para  perfeccionar  el  respectivo  régimen  y
que,  en  consecuencia,  habilita  a  la  administración  para  proceder  al  cobro,  no  puede
dejarse de sostener que la fuente tributaria creada le pertenece y, por lo tanto, que los
recursos captados son recursos propios de la respectiva entidad.” (Sentencia C-219 de
1997. Magistrado ponente, doctor Eduardo Cifuentes Muñoz)”

Lo anterior con fundamento en las siguientes disposiciones: 

“Artículo  125  –  Ley  1450  de  2011.  Para  efectos  de  lo  dispuesto  en  el  numeral  6  del
artículo 99 de la Ley 142 de 1994, para los servicios de acueducto,  alcantarillado y aseo,
los  subsidios  en  ningún  caso  serán  superiores  al  setenta  por  ciento  (70%)  del  costo  del
suministro  para  el  estrato  1,  cuarenta  por  ciento  (40%)  para  el  estrato  2  y  quince  por
ciento (15%) para el estrato 3. 
Los  factores  de  aporte  solidario  para  los  servicios  públicos  de  acueducto,
alcantarillado y aseo a que hace referencia el artículo 2° de la Ley 632 de 2000 serán
como mínimo los siguientes: Suscriptores Residenciales de estrato 5: cincuenta por
ciento  (50%);  Suscriptores  Residenciales  de  estrato  6:  sesenta  por  ciento  (60%);
Suscriptores  Comerciales:  cincuenta  por  ciento  (50%);  Suscriptores  Industriales:
treinta  por  ciento  (30%).    actualmente  a  los  inmuebles  con clase  de  uso  comercial
como  la  matrícula  reclamante,    se  les  aplica  una  contribución  del  58.7%  y   a  los
industriales 32%

De conformidad con lo previsto en los artículos 15.2, 16 y 87.3 de la Ley 142 de 1994, los
usuarios  de  servicios  suministrados  por  producto-res  de  servicios  marginales
independientes o para uso particular, y ellos mismos en los casos de autoabastecimiento,
en usos comerciales en cualquier clase de suelo y de vivienda campestre en suelo rural y



rural  suburbano,  deberán  hacer  los  aportes  de  contribución  al  respectivo  fondo  de
solidaridad  y  redistribución  del  ingreso,  en  los  porcentajes  definidos  por  la  entidad
territorial. La Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico regulará la
materia. 

Parágrafo  1º.  Los  factores  de  subsidios  y  contribuciones  aprobados  por  los
respectivos  Concejos  Municipales  tendrán  una  vigencia  igual  a  cinco  (5)  años,  no
obstante, estos factores podrán ser modificados antes del término citado, cuando varíen las
condiciones para garantizar el equilibrio entre subsidios y contribuciones”. 

Ley 632/2000 – Artículo 2º: Elimina el  tope del  20% en las contribuciones y define que el
Gobierno  Nacional  establecerá  la  metodología  para  la  determinación  del  equilibrio  entre
subsidios y contribuciones. 
Decreto 1013/2005 - Artículo 2º - numerales 1º, 2º, 3º y 4º: Establece la metodología para
la determinación del equilibrio entre subsidios y contribuciones. 
Decreto 1013/2005 - Artículo 2º - numeral 5: Establece el procedimiento que debe llevar a
cabo  la  alcaldía  para  el  trámite  del  acuerdo  municipal,  teniendo  en  consideración  los
recursos con que cuenta, así:

“…5°)  Recibida por parte del Alcalde Municipal o Distrital la solicitud o solicitudes de que
trata  el  numeral  anterior,  procederá  a  analizarlos  y  a  preparar  un  proyecto  consolidado
sobre el  particular  para  ser  presentado a  discusión y  aprobación del  Concejo  Municipal  o
Distrital,  quien,   conjuntamente  con  la  aprobación  del  presupuesto  del  respectivo  ente
territorial, definirá el porcentaje de Aporte Solidario necesario para solventar dicho faltante,
teniendo  en  consideración  prioritariamente  los  recursos  con  que  cuenta  y  puede
contar  el  Municipio  o  Distrito  en  el  Fondo  de  Solidaridad  y  Redistribución  de
Ingresos,   con  base  en  las  fuentes  de  recursos  para  contribuciones  señaladas  en  el
Artículo 3 del Decreto 849 de 2002 y demás normas concordantes…”
Decreto 1013/2005 - Artículo 2º - parágrafo primero: Determina que los factores de subsidio
y contribución deben ser iguales para todas las personas prestadoras del mismo servicio en
el Municipio.
Decreto 1013/2005 - Artículo 2º - parágrafos primero y segundo: Determina que los factores
de subsidio y contribución deben ser definidos por el Concejo Municipal, mediante Acuerdo.

“…PARÁGRAFO PRIMERO:  Tanto  factores  de  subsidio  por  estrato  como  el  porcentaje
de factor Aporte Solidario en cada servicio, definidos por el Concejo, serán iguales para
todas las personas prestadoras del mismo servicio en el Municipio o Distrito respectivo.
PARÁGRAFO SEGUNDO: Una vez aprobado y expedido el acuerdo correspondiente,
el Alcalde y el Concejo Municipal o Distrital, deberán divulgarle ampliamente en los medios
de comunicación locales y regionales, señalando claramente el impacto de su decisión
sobre las tarifas a usuarios final de cada uno de los servicios...

Que  frente  al  tema  en  comento  la  SUPERINTENDENCIA  DE  SERVICIOS  PÚBLICOS
DOMICILIARIOS  se  pronunció  amplia  y  suficientemente  en  el  CONCEPTO 819  DE  2016
que  se  procede  a  relacionar  en  lo  pertinente  en  aras  de  brindar  mayor  claridad  al
reclamante: 



“Se basa la solicitud de concepto, en indicar si las áreas comunes de copropiedades, son
sujetos exentos del pago de la contribución de solidaridad a que se refiere el artículo 89 de
la  Ley  142  de  1994,  respecto  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  agua  potable  y
saneamiento básico.

(…) Dicho lo anterior,  y en el  entendido que su solicitud tiene que ver con la contribución
especial de solidaridad a que se refiere el artículo 89 de la Ley 142 de 1994, a continuación
haremos algunas precisiones respecto de dicho tema, reiterando lo expuesto,  entre otros,
en los Conceptos SSPD-OAJ- 2008-630, SSPD-OAJ-2011-504 y SSPD-OAJ-2011-474, así
como lo indicado en el Concepto Unificado No. SSPD – OJU 33 de 2016.

En  dichos  conceptos,  esta  Oficina  Asesora  Jurídica  ha  señalado  que  no  puede  existir
exoneración en el pago de los servicios públicos domiciliarios para ninguna persona natural
o jurídica, bajo ningún motivo, ya que el  régimen de los servicios públicos se fundamenta
en los principios de Solidaridad y Redistribución de Ingresos, que se oponen a la gratuidad
de los servicios públicos domiciliarios.

No  obstante  lo  anterior,  resulta  pertinente  señalar  que  uno  de  los  elementos  que  se
incluyen en las tarifas de servicios públicos es la contribución de solidaridad que se le cobra
a los usuarios residenciales de estratos 5 y 6, y a los usuarios comerciales e industriales,
para subsidiar a  los  usuarios de estratos 1,  2  y 3,  de conformidad con lo  dispuesto  en el
artículo 89 de  la  Ley  142  de  1994.  Respecto  de  dicha  contribución,  ha  de  señalarse  que
según  la  disposición  citada  existen  unos  sujetos  exentos  de  su  pago,  los  cuales  se
encuentran expresamente señalados en el numeral 7 del artículo 89 de la Ley 142 de 1994,
así:

“89.7  Cuando  comiencen  a  aplicarse  las  fórmulas  tarifarias  de  que  trata  esta  ley, los
hospitales, clínicas, puestos y centros de salud, y los centros educativos y asistenciales sin
ánimo de lucro, no seguirán pagando sobre el valor de sus consumos el factor o factores de
que  trata  este  artículo.  Lo  anterior  se  aplicará  por  solicitud  de  los  interesados  ante  la
respectiva entidad prestadora del servicio público. Sin excepción, siempre pagarán el valor
del consumo facturado al costo del servicio”.

Las  exenciones  a  que  se  refiere  el  numeral  antes  transcrito,  son  aplicables  a  todos  los
servicios públicos domiciliarios, a que se refiere la Ley 142 de 1994, es decir, a los servicios
de acueducto, alcantarillado, aseo, energía eléctrica y gas combustible.

Adicionalmente, otras normas distintas a la citada, contemplan exenciones adicionales que
se aplican solamente respecto de ciertos servicios.

Es  así,  como  para  los  servicios  públicos  domiciliarios  de  energía  eléctrica  y  gas
combustible,  aplica  también  la  excepción  contenida  en  el  artículo 33 Ley  675  de  2001,
según  el  cual  la  persona  jurídica  originada  en  la  constitución  de  la  propiedad  horizontal
tendrá la calidad de no contribuyente de impuestos nacionales, así como del impuesto de
industria  y  comercio,  en  relación  con  las  actividades  propias  de  su  objeto  social,  de
conformidad con lo establecido en el artículo 195 del Decreto 1333 de 1986.

En este caso, y habida cuenta que la contribución de solidaridad en los sectores de energía



y  gas  combustible  reviste  la  naturaleza  de  impuesto  nacional,  se  tiene  que  la  misma,  en
principio, no puede cobrarse respecto de las zonas comunes de propiedades horizontales,
cuando quiera que en las mismas no se desarrollen actividades industriales o comerciales
generadoras de renta, al tenor de lo dispuesto en la citada norma, en concordancia con lo
indicado en el artículo 186 de la Ley 1607 de 2012.

Esta  excepción no  aplica  en  relación  con  los  servicios  de  acueducto,  alcantarillado  y
aseo, si  se  tiene  en  cuenta  que,  en  relación  con  dichos  servicios,  la  contribución  de
solidaridad reviste la naturaleza de impuesto municipal.

(…) De acuerdo con los artículos citados y reiterando lo indicado en el Concepto Unificado
SSPD –  OJU,  los  sujetos  exentos  del  pago  de  la  contribución  en  los  diferentes  servicios
públicos domiciliarios, serán los siguientes:

Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  Acueducto,  Alcantarillado,  Aseo,  Energía  Eléctrica  y
Gas  Combustible: Hospitales,  clínicas,  puestos  y  centros  de  salud,  centros  educativos  y
asistenciales, siempre que sean sin ánimo de lucro.

(…) Huelga decir que el cobro de la contribución de solidaridad a todo sujeto activo, es la
regla general, mientras que la exención es la excepción y no procede ipso iure, por lo debe
ser solicitada por quien considera que debe ser exento del pago de la obligación tributaria.

Es importante anotar que, en materia de exenciones tributarias, dicha materia tiene reserva
de ley, razón por la cual solo el legislativo tiene la potestad de definirlas y se restringen a
los casos y servicios expresamente indicados en la Ley. (…)”.

Que  en  este  orden  de  ideas,  este  Departamento  encuentra  imperativo  clarificar  que
respecto a los servicios de acueducto y alcantarillado, la contribución de solidaridad reviste
la naturaleza de impuesto municipal, no nacional como referencia el reclamante, pues dicha
contribución de solidaridad es un impuesto que tiene por finalidad gravar a un sector de la
población  que,  por  sus  características  socio  económicas  puede  soportar  esta  carga  para
que dando aplicación a los principios de justicia y equidad ayuden a los usuarios que por su
condición económica carecen de la solvencia necesaria para asumir por sí mismos el pago
de esos servicios, en razón a lo anteriormente expuesto este Departamento no encuentra
procedente acceder a los pedimentos contenidos en el escrito de reclamo objeto de
estudio,   porque la  tarifa  con clase de uso COMERCIAL,   que se  aplica  al  inmueble
ubicado  en  la   CL  14  #  18  -  18  LT2    EDIFICIO  ACROPOLIS,  donde  funciona  el
RESTAURANTE   AMBAR    es  correcta    y   no  se  ajusta  a  Derecho  la  solicitud  de
exonerarlos del pago de la contribución. 

OTROS  FUNDAMENTOS LEGALES 

Decreto 1077 de 2015

  DEFINICIONES



ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,
Adóptense las siguientes definiciones:

40.  Servicio  Comercial:  es  aquel  que  se  presta  a  predios  o  inmuebles  destinados  a
actividades comerciales,  en los términos del  Código de  Comercio.  (Decreto  302  de  2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de la necesidad
relacionadas con la vivienda de las personas."  (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por
el Decreto 229 de 2002, art. 1).

 42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin ánimo de lucro, previa solicitud a
la empresa y que requiere la expedición de una resolución interna por parte de la entidad
prestadora, autorizando dicho servicio.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

43. Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se
desarrollen  actividades  industriales  que  corresponden  a  procesos  de  transformación  o  de
otro orden.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

44. Servicio  oficial. Es  el  que  se  presta  a  las  entidades  de  carácter  oficial,  a  los
establecimientos  públicos  que  no  desarrollen  permanentemente  actividades  de  tipo
comercial  o  industrial,  a  los  planteles  educativos  de  carácter  oficial  de  todo  nivel;  a  los
hospitales, clínicas, centros de salud, ancianitos, orfanatos de carácter oficial.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al  Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIEGO
ALEJANDRO  PANESSO  OSORIO  identificado  con  C.C.  No.  80037950  por  concepto  de
EXONERACION DE  CONTRIBUCION de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  DIEGO  ALEJANDRO  PANESSO  OSORIO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:,  CL 14 # 18 - 18 EDIFICIO ACROPOLIS haciéndole entrega de
una copia de la misma. 

ARTICULO 3°   Contra  la  presente  Resolución  procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la



Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 4o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 27 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO

ANEXOS:   Se adjuntan pantallazos de la página web de DIEGOPANESSO,   donde se
evidencia que en este predio ubicado en la  CL 14 # 18 - 18 LT 2 A   funciona un
RESTAURANTE DE ALTA COCINA y que  la clase de uso que tiene asignada el predio con
matrícula  19597606  es correcta:   comercial.  



copiado página web:  https://diegopanesso.com/  27/03/2020

imagen extraida de la página web:  https://diegopanesso.com/catering/  27/03/2020





EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239449-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) NINI  JOHANA  BARRERA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo
69  de  la  Ley  1437  de  2011  (en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo  159  de  la  Ley  142  de  1994),  razón  por  la  cual  se  está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239449-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario NINI JOHANA  BARRERA

Matrícula No 19617250

Dirección para Notificación
CL 68 # 1I-09 MZ 55 CS 11 MIRADOR DE LLANO GRANDE

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239449-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239449 de 9 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P   en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MARZO DE 2020 la señora NINI JOHANA  BARRERA identificado con
C.C.  No.  42162839,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239449
consistente  en:  COBRO  DE  MEDIDOR  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 19617250 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: CL 68 # 1I-09 MZ
55 CS 11 en los periodos facturados de Febrero y Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y calificación)

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Con el fin dar respuesta a la reclamación presentada por la Sra. NINI JOHANA BARRERA,
ante  la  SSPD,    y  remitida  a  la  Empresa  con  el  oficio   N°  20205290267392   de  la
Súperintendencia  de  Servicio  Públicos  Domiciliarios   y  se  ingresó  al  sistema  comercial
mediante reclamo N° 239449 al respecto este Departamento le informa lo siguiente:  

En  primer  lugar;  una  vez  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  observa  la
orden  de  trabajo  con  radicado  N°  2954404,  “solicitando  retirar  medidor  para  calibrar  en
banco  de  prueba  acreditado,  solicita  la  señora  JHAONA  BARRERA,  reclamo  235645”,
solicitud la cual es atendida con el radicado N° 2954404 en la cual el grupo de medición 
deja la presente aclaración, al momento de retirar el equipo de medida,  se encontró en mal
estado,    y  se  recomendó  al  usuario  hacer  la  reposición  del  medidor  y   por  ende  no  era
pertinente   realizar las pruebas   para verificar el funcionamiento,  por su mal estado.   y se
descargó  la  solicitud  de  calibración  con  la  observación:    no  cumple  con  las  condiciones
para la prueba, por lo tanto se inicia proceso legal para reposición de medidor por servicio



directo.    por  lo  tanto,   el  usuario   fue  informado  de  forma  verbal  por  el  operario  de  la
Empresa  del  estado  del  medidor  y  se  dejó  el  servicio  directo  mientras  se  efectuaba  la
reposición.

Si bien,  la Empresa suministra equipos de medida,  tambien el usuario lo puede adquirir en
el mercado, cumpliendo las condiciones técnicas requeridas por la Empresa.  

El Grupo de Medición, generó la ORDEN DE TRABAJO  N° 3127598, para instalación de
medidor,   y  fue  ejecutada  por  personal  contratista,  la  empresa  suministró  e  instaló  el
medidor,.   la  orden  fue   autorizada  por  la  Sra.  NINI  JOHANA  BARRERA.  y  recibida  a
satisfacción.     Se anexa documento probatorio.



El trabajo fue liquidado al predio con matrícula 19617250 dando aplicación a lo fijado por la
Empresa  mediante  Directiva  de  Precios  N°  170  del  22  de  mayo  de  2019,   se  cobró  la
ejecución de la orden de trabajo, mediante los Cumplidos N° 380570007 y 380570008,   
no  se   brindo  garantia  de  buen  funcionamiento  del  medidor,   porque  no  fueron
suministrados por la Empresa,  la Constructora los adquirió en el mercado y el prestador los
instaló,  es decir unicamente se cobró la mano de obra de la instaslación,   valor asumido
por la constructora del Barrio.  

Ahora bien, se le aclara al usuario que el cobro por instalaciones domiciliaria corresponden,
a los trabajos adelantados en el predio por concepto de reposición de medidor en el predio
con matricula N°19617250 y radicado con N° 3127598, se corrobora en la imagen tomada
del  sistema  de  información  comercial,  donde  se  detallan  los  cumplidos  N°  380570007  y
380570008,  y  se  aprecia  el  valor  por  $211.658,97,  este  valor  aquí  relacionado
corresponden al total facturado por instalación domiciliaria a el predio en mención. 

La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse cargo del costo de la conexión, reparación y mantenimiento,  la Empresa ejecuta la
orden de trabajo   pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por
el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  de  los
cumplidos N° 380570007 y 380570008 por valor de $211.658,97 financiado en 36 cuotas y



6  cuotas  mensuales  así:  $  6.303,00  por  concepto  de  medidor  +  mano  de  obra  de
instalación de medidor, y seis cuota de $ 5.907,00 por concepto de IVA; por considerar que
las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en
materia de servicios públicos domiciliarios y  no se ordenará la reliquidación de los saldos
facturados por el concepto de instalación domiciliaria y no expedirá factura diferente para
los  periodos  de  FEBRERO  Y  MARZO  DE  2020  relacionada  con  los  servicios  que  de
manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No. 19617250
para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua y eficiente.  

La reclamación que se encuentra en trámite ante la SSPD al haber presentado el recurso
de  apelación  contra  la  desición  235645  del  12  de  agosto  de  2019,   corresponde  al
consumo  facturado  en  el  periodo  de  julio  de  2019.   y  no  tiene  relación  con  el  cobro  del
equipo de medida que la Empresa suministró e instaló.

 
FUNDAMENTOS LEGALES

 

DECRETO 1077 DE 2015

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,
Adóptense las siguientes definiciones:

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al
registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningún caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa de la
entidad prestadora de los servicios públicos.

El costo de reparación o reposición de las acometidas y medidores estará a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el período de garantía en los términos del artículo
15 de este capítulo.  (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del
inmueble  que  ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no



asumirá responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presión mínima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Básico.

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “ La propiedad de las redes,

equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado ,  sino fueren inmuebles

por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran

a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S.  E.S.P.   

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  NINI  JOHANA  
BARRERA identificado con C.C. No. 42162839 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  NINI  JOHANA   BARRERA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 68 # 1I-09 MZ 55 CS 11 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  NINI  JOHANA   BARRERA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 19617250 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se
imparten  instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19
días en todo el territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles
de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia
sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.



MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se  pueden  radicar por la página web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opción trámites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyó
las oficinas de atención al cliente de las empresas de servicios públicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239302-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARINA SILVESTRE DE QUINTERO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239302-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario MARINA SILVESTRE DE QUINTERO

Matrícula No 1862853

Dirección para Notificación
CR 31 # 84- 20 TORRE 4 APTO 431 POR AV DE LAS AMERICAS

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239302-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239302 de 9 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P   en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  9  DE  MARZO  DE  2020  la  señora  MARINA  SILVESTRE  DE  QUINTERO
identificado con C.C. No. 25261201, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  239302  consistente  en:  COBRO  DE  MEDIDOR  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1862853 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CR 31
# 84- 20 TORRE 4 APTO 431 en los periodos facturados de Febrero y Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y calificación)

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Con el fin dar respuesta a la reclamación presentada por la Sra. MARINA SILVESTRE DE
QUINTERO, en la cual expresa no se encuentra conforme con el cobro del medidor en el
periodo  de  facturación  de  Febrero  y  Marzo  de  2020,  argumenta  que  en  ningún  momento
fue notificada para el cambio de medidor, solicita información de quien autorizo, con quien
se realizó el acuerdo de pago, que costo tiene el medidor y su interés, adicional cuanto es
el cobro del IVA; solicita le sea reportada toda la información, para la CRA 31 BIS # 84-20
TORRE  4  APTO  431  BARRIO  AV.  DE  LAS  AMERICAS,  CLUB  RESIDENCIAL  EL
NOGAL, dicho lo anterior, este Departamento le informa lo siguiente:  

En  primer  lugar;  una  vez  consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  observa  la
orden  de  trabajo  con  radicado  N°  3134299,  para  instalación  de  medidor  por  cambio  de
tecnología,  generada  por  el  área  de  medición  la  cual  es  autorizada  por  el  Sr.  MANUEL
CARDONA. 



El trabajo fue liquidado al predio con matrícula 1862853 dando aplicación a lo fijado por la
Empresa  mediante  Directiva  de  Precios  N°  170  del  22  de  mayo  de  2019,   se  cobró  la
ejecución de la orden de trabajo, mediante los Cumplidos N° 380608293 y 380608294



Ahora bien, se le aclara al usuario que el cobro por instalaciones domiciliaria corresponden,
a  los  trabajos  adelantados  en  el  predio  por  concepto  de  cambio  de  medidor  por  nueva
tecnología en el predio con matricula N°1862853 y radicado con N° 3134299, se corrobora
en  la  imagen  tomada  del  sistema  de  información  comercial,  donde  se  detallan  los
cumplidos  N°  380608293  y 380608294,  y se  aprecia  el  valor  por  $211.658,97,  este  valor
aquí relacionado corresponden al total facturado por instalación domiciliaria a el predio en
mención. 

La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse cargo del costo de la conexión, reparación y mantenimiento,  la Empresa ejecuta la
orden de trabajo   pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por
el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Legitimación  para  el  cambio  de  medidores  por  AVANCE  TECNOLÓGICO.  Que  en  el  caso
concreto y con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en
aras  de  dar  cumplimiento   a  los  principios  de  legalidad  y  debido  proceso,  establecidos  en  los
artículos  6°  y  29°  de  la  Constitución  Política  de  Colombia,  se  analizó  el  caso  bajo  examen
encontrando lo siguiente:  

Que se hace necesario informar que SI existe justificación para el cambio del medidor, y que éste
trae  consigo  ventajas  para  el  usuario,  así  como  que  la  Empresa  ha  actuado  dentro  de  los
lineamientos legales vigentes,  en pro del derecho a la correcta medición del consumo del  usuario
para  su  posterior  facturación,  donde  se  deriva  la  obligación  de  los  usuarios  de  reemplazar  los
medidores  cuando  la  Empresa  lo  exija,  lo  anterior,  de  acuerdo  al  Artículo  9,  numeral  9.1  en
concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Artículo 9o.
DERECHO DE LOS USUARIOS.  (…) 9.1. Obtener de las empresas la medición de sus consumos
reales  mediante  instrumentos  tecnológicos  apropiados,  dentro  de  plazos  y  términos  que  para  los
efectos  fije  la  comisión  reguladora,  con  atención  a  la  capacidad  técnica  y  financiera  de  las
empresas o las categorías de los municipios establecida por la ley.” 

Que respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es
una obligación del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estarán a
cargo del propietario, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior de conformidad con los artículos
135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

Ley 142 de 1994: 



“ARTÍCULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado, si
no fueren inmuebles por adhesión.”

“Artículo  144.-  de  los  medidores  individuales.  Los  contratos  uniformes  pueden  exigir  que  los
suscriptores  o  usuarios  adquieran,  instalen,  mantengan y  reparen  los  instrumento  s  necesarios  para
medir  sus  consumos,  en  tal  caso,  los  suscriptores  o  usuarios  podrán  adquirir  los  bienes  y  servicios
respectivos  a  quien  a  bien  tengan;  y  la  empresa  deberá  aceptarlos  siempre  que  reúnan  las
características técnicas a las que se refiere el  inciso siguiente. 

No  será  obligación  del  suscriptor  o  usuario  cerciorarse  de  que  los  medidores  funcionen  en  forma
adecuada;  pero  sí  será  obligación suya hacerlos reparar  o  reemplazarlos,  a  satisfacción  de  la
empresa,  cuando  se  establezca  que  el  funcionamiento  no  permite  de  terminar  en  forma
adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  su  disposición
instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el  usuario  o  suscriptor,  pasado  un  período  de
facturación,  no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  empresa
podrá hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (…)

Que  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición  obedece  única  y
exclusivamente  al  cumplimiento  de  los  lineamientos  legales  establecidos  en  el  Régimen  de
Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  el  Articulo  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  legislación
complementaria,  pues  la  Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta
medición de los consumos a los usuarios con el ánimo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su  derecho  a  la  medición  y  al  pago  de  lo  realmente  utilizado,  aclarándole  que  la  misión  de  la
Empresa es la prestación de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la comercialización de
medidores, pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los consumos.

Que dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medición,  verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos.

Que  es  preciso  señalar  que  el  proceso  de  cambio  de  medidores  por  avance  tecnológico  no  se
realiza al azar, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de
los  consumos,  la  Empresa  inicia  el  cambio  de  medidores  en  los  inmuebles  más  antiguos;  por  lo
tanto, este proceso lleva más de 3 años desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es
la causal de avance tecnológico y otra la causal de fallas en el funcionamiento en el equipo de
medida,  la  cual  demanda  que  el  dispositivo  se  cambie  tras  advertir  la  irregularidad  en  su
funcionamiento.

Que  adicionalmente  se  informa  al  peticionario  que  las  razones  del  cambio  de  medidores  son  de
carácter particular y concreto; ya que, en el caso del cambio por avance tecnológico, se verifica la
fecha  de  instalación  del  medidor  con  la  finalidad  de  cambiar  en  primer  lugar  los  medidores  más
antiguos  de  la  ciudad.  Además,  en  otros  casos,  el  cambio  se  produce  porque  los  equipos  están
frenados o en mal estado. Por lo tanto, la Empresa siempre analiza las condiciones del predio y el
equipo  de  medición  antes  de  iniciar  el  proceso  de  socialización  de  necesidad  del  cambio  y  en  la
carta de socialización dice claramente que es por AVANCE TECNOLÓGICO.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD
532 de 2017 manifestó: “En caso de cambio de medidor por avance tecnológico, no será
necesario verificar si el medidor actualmente instalado funciona correctamente o no, razón
por la cual el usuario estará obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo
realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor por
avance tecnológico no exige que el actual instrumento de medida sea sometido a prueba de



laboratorio.

Por  lo  expuesto  anteriormente,  este  despacho  considera  correcto  el  cobro  de  los
cumplidos N° 380608293 y 380608294 por valor de $211.658,97 financiado en 6 cuotas y
1,  cuotas  mensuales  así:  $26.110,00  por  concepto  de  medidor  +  mano  de  obra  de
instalación  de  medidor,  y  una  única  cuota  de  $  28.270,00  por  concepto  de  IVA;  por
considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y
legal  vigente  en  materia  de  servicios  públicos  domiciliarios  y   no  se  ordenará  la
reliquidación  de  los  saldos  facturados  por  el  concepto  de  instalación  domiciliaria  y  no
expedirá factura diferente para los periodos de FEBRERO Y MARZO DE 2020 relacionada
con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con
matricula No. 1862853 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma continua
y eficiente.  

 
FUNDAMENTOS LEGALES

 

DECRETO 1077 DE 2015

ARTÍCULO  2.3.1.1.1. Definiciones. Para  efecto  de  lo  dispuesto  en  el  presente  decreto,
Adóptense las siguientes definiciones:

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida  de  acueducto. Derivación  de  la  red  de  distribución  que  se  conecta  al
registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad  horizontal  o  condominios  la
acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTÍCULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningún caso
se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorización previa de la
entidad prestadora de los servicios públicos.

El costo de reparación o reposición de las acometidas y medidores estará a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el período de garantía en los términos del artículo
15 de este capítulo.  (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligación del suscriptor o usuario mantener la cámara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTÍCULO  2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento  de  las  instalaciones  domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios públicos, pero ésta podrá revisar tales instalaciones y exigir
las adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilización del servicio.

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación  domiciliaria  del



inmueble  que  ocupe  y,  en  consecuencia,  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos  no
asumirá responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presión mínima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Básico.

 (Decreto 302 de 2000, art. 21)

El artículo 135 de la Ley 142 de 1994  dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente:  “ La propiedad de las redes,

equipos y elementos que integran una acometida externa será de quien los hubiere pagado ,  sino fueren inmuebles

por adhesión.  Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran

a esos bienes”  (subrayado es nuestro)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S.  E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARINA
SILVESTRE DE QUINTERO identificado con C.C. No. 25261201 por concepto de COBRO
DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MARINA SILVESTRE DE QUINTERO enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 31 # 84- 20 TORRE 4 APTO 431 haciéndole entrega de una copia de
la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARINA SILVESTRE DE QUINTERO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1862853 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El Gobierno Nacional expidió el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio de 19
días en todo el territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles



de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia
sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL,   los recursos se  pueden  radicar por la página web de la
Empresa:   www/aguasyaguas.com.co tramites/pqrs  porque  el Gobierno Nacional no
incluyó las oficinas de atención al cliente de las empresas de servicios públicos en las
excepciones del aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239344-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  PEDRO  NEL  CARDOZO  y  que  en  vista  de  no  haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo
69  de  la  Ley  1437  de  2011  (en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo  159  de  la  Ley  142  de  1994),  razón  por  la  cual  se  está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239344-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario PEDRO NEL CARDOZO

Matrícula No 1040070

Dirección para Notificación
CL 20 # 9- 51 PS 11 OF 5 B PLAZA DE BOLIVAR

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3185568
Resolución No. 239344-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239344 de 13 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE MARZO DE 2020 el señor PEDRO NEL CARDOZO identificado con
C.C.  No.  80000003,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239344
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1040070 Ciclo: 1 ubicada en: CL 20 # 9- 51 PS 11
OF 5 B en los periodos facturados de Noviembre de 2019 y Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes  trámites:    (Radicación,  visita  de  terreno,  análisis  y  liquidacion  del  reclamo,
calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 14 DE MARZO
DE 2020 en la que participó el(la) señora(a) Tobon de seguridad nacional,   como usuario
del servicio público y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la  Empresa,  se
determinó que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL114718AA   el  cual
registra una lectura acumulada de 10 m3, y la observación: Instalaciones en buen estado medidor
registra correctamente predio con 1 baño, Posible mala lectura. anexo fotos



Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que  la  empresa  en  los  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019  Y  MARZO  DE  2020  facturó
consumo  superior,  porque  se  reportó  la  novedad:  MEDIDOR  GIRA  AL  REVES,  y  en  la
visita técnica, se verificó el estado del medidor y se reportó la lectura actual del medidor, 
se  encontró  registrando  10  m3,  predio  de  bajo  consumo;  mala  lectura  el  consumo  es
mínimo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de  
NOVIEMBRE DE 2019 Y MARZO DE 2020  es superior al registro del equipo de medida, 
por lo tanto,  se reliquida cobrando los 1 y 2 m3 respectivamente  lo que  avanzó el medidor
en estos periodos.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-116.078 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 477 1 14 1590 22265 -20675

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2020-3 477 2 10 3816 19081 -15265

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-11 477 1 14 1854 25951 -24097

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2020-3 477 2 10 2240 11200 -8960

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2019-11 477 1 14 1088 15233 -14145

CONSUMO 2020-3 477 2 10 3276 16382 -13105



ACUEDUCTO

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-11 477 1 14 934 13070 -12136

AJUSTE A LA
DECENA

2020-3 477 0 0 -2 -1 -2

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2020-3 477 2 10 1923 9616 -7693

FUNDAMENTOS LEGALES

Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La medición del consumo, y el precio en el contrato.   La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los contratos uniformes, con base
en  consumos  promedios  de  otros  períodos  del  mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en los
de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la  existencia  de  fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para
remediarlas.  Durante  este  tiempo  la  empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  PEDRO  NEL
CARDOZO identificado con C.C. No. 80000003 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  PEDRO  NEL  CARDOZO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 20 # 9- 51 PS 11 OF 5 B haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  PEDRO  NEL  CARDOZO  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1040070 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 



ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se
imparten  instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19
días en todo el territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles
de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia
sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO  NACIONAL,    los  recursos  se  pueden  radicar  por  la  página  web  de  la
Empresa:    www/aguasyaguas.com.co tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no
incluyó  las  oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las
excepciones del aislamiento Preventivo

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239392-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DORA  MUNERA VALENCIA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239392-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DORA  MUNERA VALENCIA

Matrícula No 78915

Dirección para Notificación
CR 7 # 10- 09 VILLAVICENCIO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239392-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239392 de 17 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  17  DE  MARZO  DE  2020  la  señora  MARIA  DORA   MUNERA  VALENCIA
identificado con C.C. No. 24953831, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  239392  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 78915 Ciclo: 1 ubicada en: CR 7
# 10- 09 en el periodo facturado de Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Se consulta el Sistema de Información Comercial de la Empresa y se observó fuga en los
acoples  del  medidor  en  visita  con  geófono  del  9  de  Diciembre  de  2019,  dicha  fuga
aparentemente  se  deja  despues  de  realizar  el  proceso  de  reconexion  del  servicio  en  el
predio,   se  comisiona  en  OT  N:  3191422  a  la  Subgerencia  de  Operaciones  efectue  la
reparación respectiva.

Efectivamente  la  existencia  de  la  fuga  imperceptible   adelante  del  medidor,   afectó  el
consumo en los periodos de MARZO DE 2020,  por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado  por  la fuga imperceptible que se presentó.  

Se le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión periódica de las instalaciones hidráulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños  visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este  Departamento  considera  PROCEDENTE  reliquidar  el  consumo  facturado  por  la
Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  el   periodo  de  MARZO  DE  2020  al  consumo
promedio histórico del predio,  el cual es de 11 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-137.408 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-3 408 11 50 18020 81908 -63888

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2020-3 408 11 13 -2289 -2705 416

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-3 408 11 50 20989 95404 -74415

AJUSTE A LA
DECENA

2020-3 408 0 0 -5 0 -5

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-3 408 11 13 -2666 -3150 485

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La medición del consumo, y el precio en el contrato.
  La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores o en los
de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la  existencia  de  fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas están en la obligación de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para
remediarlas.  Durante  este  tiempo  la  empresa  cobrará  el  consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

Artículo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso:  “En ningún caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 



RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  DORA  
MUNERA  VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  24953831  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a)  MARIA DORA  MUNERA VALENCIA enviando citación  a  Dirección
de Notificación:, CR 7 # 10- 09 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA DORA  MUNERA VALENCIA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a  la  Matrícula  No.  78915 a  partir  de  la  fecha de  Notificación  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se
imparten  instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19
días en todo el territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles
de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia
sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL
GOBIERNO  NACIONAL,    los  recursos  se  pueden  radicar  por  la  página  web  de  la
Empresa:    www/aguasyaguas.com.co tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no
incluyó  las  oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las
excepciones del aislamiento Preventivo

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239398-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MELIDA  LOAIZA FRANCO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo
69  de  la  Ley  1437  de  2011  (en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo  159  de  la  Ley  142  de  1994),  razón  por  la  cual  se  está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239398-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario MELIDA  LOAIZA FRANCO

Matrícula No 251975

Dirección para Notificación
CL 26 BIS # 15 B- 20 SAN NICOLAS

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239398-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239398 de 18 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P  en uso de sus facultades legales y reglamentarias,
especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE MARZO DE 2020 la señora MELIDA  LOAIZA FRANCO identificado con C.C.
No.  42095087,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239398  consistente  en:
COBRO DE MEDIDOR de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
251975 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CL 26 BIS # 15 B- 20 en el periodo facturados 2020-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la
EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL112356AA,   y  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de
Salud  y  Protección  Social  con  motivo  del  Coronavirus  (COVID-19),  se  le  informa  a  la  señora
MELIDA  LOAIZA  FRANCO,  que  las  revisiones  técnicas  o  visitas  con  geófono,  que  se  soliciten
dentro  del  trámite  de  reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad
pública declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendrá en cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Aunado a lo anterior,  se corrobora en el Sistema de Información Comercial  lo que está registrado
para la Matricula Nro. 251975  en relación con la instalación del medidor,  y para complementar la
misma  se  hace  imprescindible  evidenciar  mediante  los  operarios  del  área  técnica,  se  requiere
verificar  en  terreno el  equipo  de  medida  instalado,  por  lo  tanto,  y  en  pro  del  cumplimiento  de  las
normas establecidas por la situación actual, se sugiere a la usuaria dar un compás de espera a que
termine  la  emergencia  y  sea  levantado  el  Decreto  nacional  Obligatorio  de  aislamiento  preventivo
actual.

Siendo así,  cuando este la libre circulación usted podrá presentar un nuevo reclamo solicitando lo
que  usted  requiere,  y  se  podrá  dar  viabilidad  al  mismo  con  la  evidencia  correcta  y  precisa  de  la
situación a evaluar, y a su vez y de ser necesario, la Empresa realizará los ajustes requeridos  en el
sistema y de requerirse, la reliquidación cuando se evidencien cobros erróneos. 

La  empresa  agradece  su  comprensión,  y  solicita  la  correcta  y  moderada  utilización  de
nuestro recurso hídrico



FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los
contratos uniformes,  con base en consumos promedios  de  otros  períodos  del  mismo suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Públicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MELIDA   LOAIZA
FRANCO identificado con C.C. No. 42095087 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora MELIDA  LOAIZA FRANCO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 26 BIS # 15
B- 20 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  MELIDA   LOAIZA  FRANCO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 251975
a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente (E)  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la
notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 



El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239403-52 de 27 DE MARZO DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ANDRES  CAMPO  y  que  en  vista  de  no  haberse  podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
239403-52

Fecha Resolución
27 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario ANDRES CAMPO

Matrícula No 19614679

Dirección para Notificación
CR 8 # 16 -57 OFI. 401 EDIF. ALGIRA CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239403-52 

DE: 27 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239403 de 18 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P  en uso de sus facultades legales y reglamentarias,
especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  MARZO  DE  2020  el  señor  ANDRES  CAMPO  identificado  con  C.C.  No.
10004578,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239403  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 19614679 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CALLE 141 # 15 A - 32 
MZ 22 CS 12 en el  periodo facturado 2020-2.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la
EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los
siguientes trámites:   (Radicación,  análisis y  calificación)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1715MMRSA103387AA,  y  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de
Salud y Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor ANDRES
CAMPO, que las revisiones técnicas  o  visitas  con geófono,  que se  soliciten  dentro  del  trámite  de
reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad  pública  declarada  en  la
ciudad.  Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No.19614679, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Feb/20 281 m3 248 m3 33 m3 246 m3

Cobro por diferencia de
lectura:33  m3 + 213 m3

acumulados = 246 m3

facturados (Art. 146-Ley
142/94). 

Ene/20 248 m3 168  m3 80 m3 5 m3

Consumo por

Promedio: 5 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 

75 m3 pendientes por

cobrar 



Dic/19 168 m3 25 m3 143 m3 5m3

Consumo por

Promedio: 5 m3

(Art. 146-Ley 142/94) 

138 m3 pendientes por
cobrar

 

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observación realizada por
parte  del  grupo  de  revisión  previa  a  la  facturación  del  día  21  de  Febrero  de  2020,  en  donde
manifiestan que “Se visitó el predio el cual no permanece nadie, se observó el medidor el cual
sigue  registrando,  Segunda  visita.  Se  cobran  138  m3  pendientes  del  mes  12,  quedan  por
cobrar 108 m3 del mes 1 y 2.  Cabe anotar que se revisó con el geófono el día 27 de Enero de
2020,  dejando  la  anotación:  Se  visitó  el  predio  el  cual  no  permanece  nadie,  no  hay  número
telefónico para concertar visita se observó el medidor el cual sigue registrando, siendo esta
la segunda visita “ Situación que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los
consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización  normal  del  servicio  y  cumpliendo  de  este
modo con el debido proceso al verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su
facturación.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Febrero de 2020,  ya que se contó con la siguiente
facturación:

� En el periodo de Diciembre 2019 se generó una diferencia de lectura de 143 m3, de
los cuales se le facturaron 5 m3 por concepto de promedio, dejando así un consumo
acumulado de 138 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Enero de 2020 se generó una diferencia de lectura de 80 m3, de los
cuales  se  le  facturaron  5  m3  por  concepto  de  promedio,  dejando  así  un  consumo
acumulado de 75 m3 pendientes por facturar.

                
� En el periodo de Febrero de 2020 se generó una diferencia de lectura de  33 m3,  a

los cuales se le sumaron los 213 m3 acumulados para el total de 246 m3  facturados
en este periodo

De lo  anterior   y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida
y facturados a la matrícula No.19614679  por la Empresa, respecto al  período de Febrero
de  2020  por  246  m3  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está  facturando  por  concepto  de
diferencia  de  lectura  más  consumo  acumulado,  por  lo  cual,  no  se  procederá  con
modificación o reliquidación alguna por parte de éste Departamento,  ya que la empresa ha
actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.



Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los
contratos uniformes,  con base en consumos promedios  de  otros  períodos  del  mismo suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Públicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ANDRES  CAMPO
identificado con C.C. No. 10004578 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  ANDRES  CAMPO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  8  #  16  -57  OFI.  401
EDIF. ALGIRA haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  ANDRES CAMPO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19614679 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente (E)  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la
notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.



MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 27 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239394-52 de 27 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LINA MARCELA CASTRILLON y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo
69  de  la  Ley  1437  de  2011  (en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo  159  de  la  Ley  142  de  1994),  razón  por  la  cual  se  está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239394-52

Fecha Resolución
27 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario LINA MARCELA CASTRILLON

Matrícula No 1919687

Dirección para Notificación
MZ 35 CS 9 PS 1 2500 LOTES SECTOR B

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239394-52 

DE: 27 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239394 de 18 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P   en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  18  DE  MARZO  DE  2020  la  señora  LINA  MARCELA  CASTRILLON
identificado  con  C.C.  No.  24372656,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  239394  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la
factura  con matrícula  para  el  servicio  de acueducto  y  alcantarillado  N°  1919687  Ciclo:  12
ubicada en la dirección: MZ 35 CS 9 PS 1 en el  periodo facturado de Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y calificación)

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Se revisó el histórico de lecturas del  sistema de información comercial  y observamos que
se presentó desviación significativa del consumo en el periodo de  FEBRERO DE 2020 y se
confirmó  la  lectura,  se  determinó  que  fue  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  el  Grupo  de
Previa  a  la  Facturación,  grabó  la  novedad:    NO  SE  PERCIBEN  DAÑOS  -SE  VERIFICO
LECTURA y cobró el consumo total que registró el medidor, el cual avanzó de 1243 a 1282
m3 arrojando un consumo de 39 m3.

De acuerdo a lo aducido por la usuaria que se generó un error de lectura, se encuentra en
el sistema de información comercial que se ha facturado conforme a la diferencia de lectura
encontrada en los periodos de Enero, Febrero y Marzo de 2020.

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

Marzo 1300 m3 1282 m3 18 m3 18 m3 Consumo por diferencia de



lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Febrero 1282 m3 1243 m3 39  m3 39 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 1243 m3 1234 m3 9 m3 9 m3
Consumo por diferencia de

lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  en  el  periodo  de  MARZO  DE  2020  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición del consumo, y el precio en el contrato. 
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la  existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las
empresas están en la obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

Artículo  149  de  la  ley  142  de  1994,  “Al  preparar  las  facturas,  es  obligación  de  las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.  Mientras
se establece la  causa,  la  factura  se  hará  con  base  en  los  períodos  anteriores  o  en  la  de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  entre  los  valores     que  se  cobraron  se
abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”



Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en
garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independientemente
del nivel de uso 
La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos  adecuados  de  administración,  facturación,  medición  y  los  demás  servicios
permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las  respectivas  comisiones  de
regulación,  son necesarios para  garantizar  que el  usuario  pueda disponer  del  servicio  sin
solución de continuidad y con eficiencia."

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al  Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA MARCELA
CASTRILLON  identificado  con  C.C.  No.  24372656  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO   de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señora  LINA  MARCELA  CASTRILLON  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, MZ 35 CS 9 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LINA MARCELA CASTRILLON la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1919687 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   



www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 27 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239404-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  ALBA LUCIA SALAZAR  CALVO  y  que  en  vista  de  no
haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239404-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario ALBA LUCIA SALAZAR CALVO

Matrícula No 284026

Dirección para Notificación
CL 18 B # 23- 56 BOSTON

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239404-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239404 de 18 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias,
especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE MARZO DE 2020 la señora ALBA LUCIA SALAZAR CALVO identificado con
C.C. No. 42005237, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO No. 239404 consistente
en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 284026 Ciclo: 4 ubicada en: CL 18 B # 23- 56 en el periodo facturado
2020-3

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la
EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos  se determinó que  cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1715MMRSA93834AA, y atendiendo a la  emergencia sanitaria  decretada por  el  Ministerio  de
Salud y Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la señora ALBA 
LUCIA SALAZAR CALVO, que las revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro
del  trámite  de  reclamación  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad  pública
declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendrá en
cuenta la información registrada en el Sistema de Información Comercial.
 

Con  relación  al  consumo  facturado  para  los  periodos  reclamados   de  la  Matricula  Nro  284026,
según  lo  muestra  nuestro  sistema  de  Información  Comercial,  y  como  consecuencia  de  lo
manifestado en el  sistema por  parte del  grupo de facturación,  acerca de que no se pudo leer,  ya
que el medidor se encontraba tapado, y sin tener la posibilidad de verificar el nivel de ocupación
del predio, se procedió a generar facturación por concepto de promedio, tomando como base para
ese cobro el  promedio  de  consumo en el  predio  durante  los  últimos  6  meses,  según lo  faculta  el
ordenamiento jurídico respecto a la prestación de servicios públicos domiciliarios.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos  individuales…”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia un error del sistema al facturar por promedio el periodo relacionado, ya que  se estableció
que el  Promedio facturado es superior  al  real  del  predio,  es claro entonces,  que  se presentó  una
anomalía en la facturación y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
periodo reclamado, de acuerdo al promedio histórico real registrado en el Sistema de Información
Comercial. 

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 284026 por la Empresa,
respecto al Periodo de Marzo de 2020 NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procederá por parte
de  este  Departamento  a  reliquidar  de  la  siguiente  manera:  Marzo  de  2020  de  16  m3  por  6  m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

 La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -32315 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-3 464 6 13 -1454 -3150 1696

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2020-3 464 0 0 -2 0 -2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-3 464 6 16 9829 26211 -16382

2020-3 464 0 0 -3 0 -3

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2020-3 464 6 13 -1248 -2705 1456

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2020-3 464 6 16 11448 30529 -19081

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son
responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La medición del consumo, y el precio en el contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los
contratos uniformes,  con base en consumos promedios  de  otros  períodos  del  mismo suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en



circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”

Artículo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso:  “En ningún caso proceden reclamaciones contra
facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las  Empresas  de
Servicios Públicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ALBA  LUCIA  SALAZAR
CALVO  identificado  con  C.C.  No.  42005237  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o. Notifíquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolución a la
señora ALBA LUCIA SALAZAR CALVO enviando citación a Dirección de Notificación:,  CL 18 B #
23- 56 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  ALBA LUCIA SALAZAR CALVO la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 284026
a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la
notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las



oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239412-52 de 27 DE MARZO DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CRISTINA  MARULANDA y  que en vista  de  no  haberse
podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo
69  de  la  Ley  1437  de  2011  (en  concordancia  con  lo  dispuesto  en  el  artículo  159  de  la  Ley  142  de  1994),  razón  por  la  cual  se  está
notificando por medio de este acto:

Resolución No
239412-52

Fecha Resolución
27 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario CRISTINA  MARULANDA

Matrícula No 158980

Dirección para Notificación
CR 8 # 19- 59 PLAZA DE BOLIVAR

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239412-52 

DE: 27 DE MARZO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239412 de 19 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE MARZO DE 2020 la señora CRISTINA  MARULANDA identificado con
C.C.  No.  34057809,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  239412
consistente  en:  ESTRATO INCORRECTO de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 158980 Ciclo:  1 ubicada en:  CR 8 # 19- 59 en los periodos
facturados de Diciembre de 2019, Enero, Febrero y Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el  cuarto
inciso  del  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las
Empresas  de  Servicios  Públicos.”.   Por  lo  anterior,  este  Departamento  se  pronunciará  y
tomará  decisión administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira con cargo a la matrícula de la referencia; durante los últimos cinco (5) períodos de
facturación. 

El  concepto  SSPD-OJ  2006-258  emitido  por  la  Oficina  Asesora  Jurídica  de  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,   considera  que  conforme  al  inciso
tercero  del  artículo  154  de  la  Ley  142  de  1994,  este  es  un  término  de  caducidad  para  el
ejercicio  del  derecho  del  usuario  a  presentar  reclamos,  mediante  el  cual  se  castiga  la
negligencia  del  usuario  que  no  reclama  en  tiempo.  Adicionalmente,  dicha  consagración
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera  indefinida  con  la  incertidumbre  de  sí  el  usuario  discute  el  valor  de  los  servicios
facturados en un período determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que
opera a favor de las empresas.

Que de conformidad con el certificado expedido por la Subsecretaria territorial y Desarrollo
Urbano del Municipio de Pereira,  expedido el 04 de febrero de 20 en el cual hace constar
que el  inmueble ubicado en CR 8 # 19- 59 BARRIO PLAZA DE BOLIVAR,  se encuentra



dentro  del  inventario  según  el  DECRETO NUMERO 625  DE  OCTUBRE 17  DE  2007  por
medio  de  la  cual  adopta  el  inventario  de  bienes  patrimoniales  de  conservación
arquitectónica,  histórica  y  cultural  y  se  dictan  otras  disposiciones  y  está  declarado  como
N1L: Nivel Conservación Integral Local.

Al   revisar  en  el  sistema  de  información  comercial,    encontramos  que    hasta  el  5  de
Diciembre de 2019 estaba clasificado en clase de uso residencial  y con el estrato 2,  por lo
cual  se  procedió  a  la   modificación  del  estrato  a  5,  y  en  la  facturación  de  los  mes  de  
Diciembre,  Enero,  Febrero  y  Marzo  se  liquidó  con  la  tarifa  de  un  predio  RESIDENCIAL,
estrato  5,    por  lo  tanto,   con  fundamento  en  el  articulo  154  de  la  Ley  142  de  1994   se
reliquidan  los  cobros  efectuados  desde  el  periodo  de  facturación  de  Diciembre/19   a
Marzo/19,  de acuerdo a la solicitud del usuario.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-272.530 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor Fact. Rebajado

SUBSIDI
ALCANTARILL

ADO

2020-3 419 13 0 -9525 0 -9525

SUBSIDI
ALCANTARILL

ADO

2020-1 419 13 0 -7939 0 -7939

NC CONTRIB
ALCANTARILL

ADO

2020-1 419 0 26 0 28290 -28290

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILL
ADO

2019-12 419 13 0 -9257 0 -9257

AJUSTE A LA
DECENA

2020-3 419 0 0 0 -5 5

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2019-12 419 0 0 0 2772 -2772

SUBSIDI
ALCANTARILL

ADO

2020-3 419 13 0 -8178 0 -8178

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2020-2 419 0 16 0 14937 -14937

NC CONTRIB
ALCANTARILL

ADO

2020-2 419 0 16 0 17409 -17409

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2020-1 419 0 0 -3357 0 -3357

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2019-12 419 0 0 -3357 0 -3357

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2020-3 419 0 0 -3458 0 -3458

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2020-3 419 0 16 0 15386 -15386



AJUSTE A LA
DECENA

2020-2 419 0 0 0 -2 2

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2020-2 419 0 0 0 5132 -5132

SUBSIDI
ALCANTARILL

ADO

2020-2 419 13 0 -9253 0 -9253

SUBSIDI
ALCANTARILL

ADO

2020-1 419 13 0 -9253 0 -9253

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2020-1 419 0 0 0 2772 -2772

NC CONTRIB
ALCANTARILL

ADO

2019-12 419 0 16 0 17409 -17409

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2020-3 419 0 0 -1868 0 -1868

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2020-2 419 0 0 -3357 0 -3357

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2020-1 419 0 0 0 5132 -5132

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-12 419 0 16 0 14937 -14937

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2020-3 419 0 0 0 2856 -2856

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2020-2 419 0 0 -1813 0 -1813

AJUSTE A LA
DECENA

2020-1 419 0 0 -1 -3 1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILL
ADO

2020-2 419 0 0 -4 -2 -2

2019-12 419 13 0 -7939 0 -7939

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2019-12 419 0 0 -1813 0 -1813

NC CONTRIB
C.F.ACUE

2020-3 419 0 0 0 5287 -5287

NC CONTRIB
ALCANTARILL

ADO

2020-3 419 0 16 0 17921 -17921

SUBSIDI
ALCANTARILL

ADO

2020-2 419 13 0 -7939 0 -7939

NC CONTRIB
C.F.ALCANTA

2020-2 419 0 0 0 2772 -2772

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2020-1 419 0 26 0 24272 -24272

SUBSIDI
C.F.ALCANTA

2020-1 419 0 0 -1813 0 -1813

NC CONTRIB 2019-12 419 0 0 0 5132 -5132



C.F.ACUE

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios
que no facturaron por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del  suscriptor o
usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 

Ley  1176  de  2007.  ARTÍCULO  4o.  CERTIFICACIÓN  DE  LOS  DISTRITOS  Y
MUNICIPIOS. Los  municipios  y  distritos  al  momento  de  la  expedición  de  la  presente  ley
seguirán  siendo  los  responsables  de  administrar  los  recursos  del  Sistema  General  de
Participaciones  para  Agua  Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la  prestación  de
los  servicios  de  agua  potable  y  saneamiento  básico.  En  todo  caso,  deberán  acreditar  el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinación y giro de los recursos de la participación para agua potable y saneamiento
básico, con el propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
artículo 11 de la presente ley;

b)  Creación  y  puesta  en  funcionamiento  del  Fondo  de  Solidaridad  y  Redistribución  de
Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el
equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACIÓN SOCIOECONÓMICA. Es la clasificación de los
inmuebles  residenciales  de  un  municipio,  que  se  hace  en  atención  a  los  factores  y
procedimientos que determina la ley”

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  



RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  CRISTINA  
MARULANDA  identificado  con  C.C.  No.  34057809  por  concepto  de  ESTRATO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señora  CRISTINA   MARULANDA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 8 # 19- 59 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  CRISTINA   MARULANDA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 158980 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 27 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239428-52 de 26 DE MARZO DE 2020.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  DAVID SANCHEZ  y  que  en  vista  de  no  haberse  podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
239428-52

Fecha Resolución
26 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario DAVID SANCHEZ

Matrícula No 19623245

Dirección para Notificación
MZ 104 CS 13 EL REMANSO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239428-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239428 de 20 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P  en uso de sus facultades legales y reglamentarias,
especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  20  DE  MARZO  DE  2020  el  señor  DAVID  SANCHEZ  identificado  con  C.C.  No.
1088300831,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239428  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19623245 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 104 CS 13 en el periodo facturados
2020-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la
EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los
siguientes trámites:   (Radicación,  análisis y  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL121819AA,  y  se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información
comercial  y  observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  MARZO  de  2020,  ha  facturado  los
consumos con base en lo  registrado en el  medidor,  la  variación  en  el  consumo se  debe a  la  alta
utilización  del  servicio,  y  al  daño  por  fuga  en  el  agua  stop  del  sanitario,  evidenciada  por  el
Departamento de previa el día 14 de Marzo de 2020, la cual es responsabilidad del usuario, en el
Periodo  de  MARZO,  presentó  una  diferencia  de  38  m3,  avanzó  de  0  m3  a  38  m3,  se  desvirtuó
inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el
periodo  de  MARZO  de  2020  ES  CORRECTO  y  NO  será  modificado,  porque  la  empresa  ha
facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  las  fugas  visibles  son
responsabilidad exclusiva del usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del
usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.   La



Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los
contratos uniformes,  con base en consumos promedios  de  otros  períodos  del  mismo suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Públicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DAVID  SANCHEZ
identificado con C.C. No. 1088300831 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor DAVID SANCHEZ enviando citación a Dirección de Notificación:,  MZ 104 CS 13 haciéndole
entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  DAVID SANCHEZ la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19623245 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente (E)  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la
notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el



territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239424-52 de 26 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JESUS ESPINOZA y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
239424-52

Fecha Resolución
26 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario JESUS ESPINOZA

Matrícula No 19579922

Dirección para Notificación
CLL 65 # 1 B - 37  BLOQUE 5   APTO  524 MIRADOR DE LLANO GRANDE

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239424-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239424 de 20 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias,
especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  20  DE  MARZO  DE  2020  el   señor  JESUS  ESPINOZA  identificado  con  C.C.  No.
3166946,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  239424  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19579922 Ciclo: 6 ubicada en: CLL 65 # 1 B - 37  BLOQUE 5   APTO  524 en el 
periodo facturado 2020-2

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la
EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL127608AA, con relación al consumo facturado para el periodo Febrero de 2020 de la
Matricula  Nro  19579922,  según  lo  muestra  nuestro  sistema  de  Información  Comercial,  y  como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturación, acerca de que el
medidor  se  encontraba  frenado,  se  procedió  a  generar  facturación  por  concepto  de  promedio,
tomando  como base  para  ese  cobro  el  promedio  de  consumo  en  el  predio  durante  los  últimos  6
meses,  según  lo  faculta  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de  servicios  públicos
domiciliarios.

“…Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios  que  estén  en  circunstancias  similares,  o  con  base  en  aforos  individuales…”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  la  información  dada  por  nuestro  sistema  de  información,  se
evidencia un error del sistema al facturar por promedio el periodo relacionado, ya que  se estableció
que el  Promedio facturado es superior  al  real  del  predio,  es claro entonces,  que  se presentó  una
anomalía en la facturación y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el
periodo reclamado, de acuerdo al promedio histórico real registrado en el Sistema de Información
Comercial. 



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matrícula No. 19579922 por la Empresa,
respecto al Periodo de FEBRERO de 2020 NO SON CORRECTOS,  por lo cual,  se procederá por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Febrero de 2020 de 24 m3 por 14
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -34438 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2020-2 490 1 11 1854 20390 -18536

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-2 490 0 0 -3 -5 2

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2020-2 490 1 11 1590 17494 -15904

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños  visibles  son
responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La medición del consumo, y el precio en el contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los
contratos uniformes,  con base en consumos promedios  de  otros  períodos  del  mismo suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”



Artículo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso:  “En ningún caso proceden reclamaciones contra
facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido  expedidas  por  las  Empresas  de
Servicios Públicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ESPINOZA identificado
con C.C. No. 3166946 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  JESUS  ESPINOZA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CLL  65  #  1  B  -  37  
BLOQUE 5   APTO  524 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial,  ordenar a:  JESUS ESPINOZA la cancelación de las sumas pendientes por  concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19579922 a partir de
la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la
notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239422-52 de 26 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SANDRA PATRICIA  MARIN RESTREPO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el artículo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se
está notificando por medio de este acto:

Resolución No
239422-52

Fecha Resolución
26 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA  MARIN RESTREPO

Matrícula No 144469

Dirección para Notificación
CR 4 # 13- 49 AMERICA

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239422-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239422 de 20 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P   en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MARZO DE 2020 la señora SANDRA PATRICIA  MARIN RESTREPO
identificado  con  C.C.  No.  42793059,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO  No.  239422  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO   de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  144469  Ciclo:  2
ubicada en la dirección: CR 4 # 13- 49 en el  periodo facturado de Marzo de  2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y  calificación)

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Se revisó el histórico de lecturas del  sistema de información comercial  y observamos que
se presentó desviación significativa del consumo en el periodo de   MARZO DE 2020 y se
confirmó  la  lectura,  se  determinó  que  fue  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  el  Grupo  de
Previa  a  la  Facturación,  grabó  la  novedad:    NO  SE  PERCIBEN  DAÑOS  -SE  VERIFICO
LECTURA y cobró el consumo total que registró el medidor, el cual avanzó de 248 a 272
m3 arrojando un consumo de 24 m3

Se  le  recomienda  al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, además es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira  en  el  periodo  de  MARZO  DE  2020  es  correcto  y  no  será  modificado,  porque  la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición del consumo, y el precio en el contrato. 
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la  existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las
empresas están en la obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.”

Artículo  149  de  la  ley  142  de  1994,  “Al  preparar  las  facturas,  es  obligación  de  las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores.  Mientras
se establece la  causa,  la  factura  se  hará  con  base  en  los  períodos  anteriores  o  en  la  de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  entre  los  valores     que  se  cobraron  se
abonarán o cargarán al suscriptor según sea el caso.

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, númeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir  el  cobro  de  un  cargo  fijo  "que  refleje  los  costos  económicos  involucrados  en
garantizar  la  disponibilidad  permanente  del  servicio  para  el  usuario,  independientemente
del nivel de uso 
La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos  adecuados  de  administración,  facturación,  medición  y  los  demás  servicios
permanentes  que,  de  acuerdo  a  definiciones  que  realicen  las  respectivas  comisiones  de
regulación,  son necesarios para  garantizar  que el  usuario  pueda disponer  del  servicio  sin
solución de continuidad y con eficiencia."

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al  Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:



ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  SANDRA
PATRICIA   MARIN  RESTREPO  identificado  con  C.C.  No.  42793059  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señora  SANDRA  PATRICIA   MARIN  RESTREPO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 4 # 13- 49 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SANDRA PATRICIA  MARIN RESTREPO la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 144469 a partir de la fecha de Notificación de la presente
Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239427-52 de 30 DE MARZO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) LUZ MARINA OQUI  y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
239427-52

Fecha Resolución
30 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ MARINA OQUI

Matrícula No 1920917

Dirección para Notificación
MZ 32 CS 10 B PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239427-52 

DE: 30 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239427 de 20 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de Departamento de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P   en  uso  de  sus  facultades  legales  y
reglamentarias, especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE MARZO DE 2020 la señora LUZ MARINA OQUI identificado con C.C.
No.  128024223,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  239427
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1920917 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: MZ 32
CS 10 B en los periodos facturados de Enero, Febrero y Marzo de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y, calificación)

Atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y  Protección
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no  serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad.
Por  lo  tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información registrada en el Sistema de Información Comercial.

Al  revisar  el  histórico  de  lecturas  se  observa  que  durante  los  períodos  de  ENERO,
FEBRERO Y MARZO DE 2020,  la  empresa ha liquidado consumo promedio  histórico  del
inmueble,   ante  la  imposibilidad  técnica  de  determinar  el  consumo,   lo  anterior,   dando
aplicación al  artículo    146  de  la  Ley 142  de  1994  :   “La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario

tienen  derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  emplee  para  ello  los  instrumentos  que  la

técnica  haya  hechos  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento  principal  del  precio  que  se

cobre al suscriptor o usuario...  Cuando por acción u omisión de las partes, durante un período no

sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según

dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores

o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

En el siguiente cuadro se observa el histórico de lecturas de la matricula reclamante, y se
puede  apreciar  que  los  40  m3  facturados  por  promedio  en  el  periodo  reclamado  son
correctos, el medidor no se puede leer se reporta la novedad:  MEDIDOR TAPADO   y es
un deber del usuario mantener el medidor en un sitio de fácil acceso y libre de escombros, 



como lo establece el contrato de condiciones uniformes.

Por lo expuesto, el consumo facturado por promedio en los periodos de ENERO,
FEBRERO Y MARZO DE 2020 es correcto, corresponde al consumo promedio de los
últimos periodos de facturación, por la imposibilidad técnica para el reporte de la lectura.  el
usuario debe destapar el equipo de medida, para facilitar la lectura respectiva. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 
El inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:    “La medición
del  consumo, y  el  precio en el  contrato.    La  Empresa  y  el  suscriptor  o  usuario  tienen
derecho  a  que  los  consumos  se  midan;  a  que  se  empleen  para  ello  los  instrumentos  de
medida  que  la  técnica  haya  hecho  disponibles;  y  a  que  el  consumo  sea  el  elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente  con  instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros períodos del
mismo  suscriptor  o  usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la  existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las
empresas están en la obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su detección el usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrará el consumo promedio de los últimos seis meses.
Transcurrido este período la empresa cobrará el consumo medido.

El  Contrato  de  Condiciones  Uniformes,  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira.   RESOLUCIÓN
No.182 Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICIÓN: Cuando, sin acción u
omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir  razonablemente  con
instrumentos los consumos de agua, su valor podrá establecerse así:

1.  Con  base  en  los  consumos  promedios  del  mismo  suscriptor  y/o  usuario,  durante  los
últimos  tres  (3)  períodos  de  facturación,  cuando  es  bimestral,  y  seis  (6)  períodos  de



facturación, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior,  con base en
los  consumos  promedios  de  otros  suscriptores  y/o  usuarios  durante  los  últimos  tres  (3)
períodos de facturación, cuando es bimestral y seis (6) períodos de facturación, cuando sea
mensual,  si  las  características  de  los  consumidores  beneficiados  con  el  contrato  de  los
otros  suscriptores  y/o  usuarios,  fuere  similar  a  los  de  quienes  se  benefician  del  contrato
cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el
cálculo se realizará con base en aforo individual que se haga, o una estimación, teniendo
en cuenta las actividades y el número de consumidores que se benefician con el contrato.”

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al  Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  LUZ  MARINA
OQUI  identificado  con  C.C.  No.  128024223  por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ MARINA OQUI  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,
MZ 32 CS 10 B haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ MARINA OQUI la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 1920917 a partir de la fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra  la  presente  Resolución procede  el  Recurso  de  Reposición  ante  el
Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)   de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los
cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de esta providencia, de conformidad con el
artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del  consumo  de  los  últimos  cinco  periodos,  de  conformidad  con  el  inciso  segundo  del
artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El Gobierno Nacional expidió el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio de 19
días en todo el territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles
de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia
sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.



MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL,   los recursos se  pueden  radicar por la página web de la
Empresa:   www/aguasyaguas.com.co tramites/pqrs  porque  el Gobierno Nacional no
incluyó las oficinas de atención al cliente de las empresas de servicios públicos en las
excepciones del aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 30 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: jcosorio

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:         

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239429-52 de 26 DE MARZO DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  HENRY   RUEDA  y  que  en  vista  de  no  haberse  podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
239429-52

Fecha Resolución
26 DE MARZO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2020

Fecha de Desfijación 13 DE ABRIL DE 2020

Nombre del Peticionario HENRY  RUEDA

Matrícula No 710673

Dirección para Notificación
CR 14 # 36- 49 CS 2 DE LA ELVIRA

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificación por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239429-52 

DE: 26 DE MARZO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239429 de 20 DE MARZO DE 2020 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P  en uso de sus facultades legales y reglamentarias,
especialmente las conferidas por la resolución No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  20  DE  MARZO  DE  2020  el  señor  HENRY   RUEDA  identificado  con  C.C.  No.
91241203,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  239429  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  710673  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  CR  14  #  36-  49  CS  2  en  el  periodo
facturado 2020-3.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  (E)  de  la
EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los
siguientes trámites:   (Radicación, análisis y  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determinó que:  Cuenta con la  disponibilidad
del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL116226AA, se revisó en el histórico de lecturas del sistema de información comercial
y observamos que la empresa en el periodo de MARZO de 2020  ha facturado los consumos con
base  en  lo  registrado  en  el  equipo  de  medida,   la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la   alta
utilización  del  servicio  y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,  lo  cual  es  responsabilidad  del
usuario,  se tomó lectura y el medidor presentó una diferencia de 32 m3, avanzó de 70 m3 a 102 m3

según lo registrado por el lector en el sistema,  se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida
recién cambiado y en el reporte del lector. 

Cabe  anotar,  que  atendiendo  a  la  emergencia  sanitaria  decretada  por  el  Ministerio  de  Salud  y
Protección Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al señor HENRY RUEDA,
que las revisiones técnicas o visitas con geófono, que se soliciten dentro del trámite de reclamación
no serán ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad pública declarada en la ciudad. Por lo
tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la  información
registrada en el Sistema de Información Comercial.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el  periodo de MARZO de  2020  ES CORRECTO  y  NO será  reliquidado,  ni  modificado,  porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones  hidráulicas  del
predio ya que los consumos generados por fugas y daños  visibles son responsabilidad del
usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un
uso racional del servicio.



FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 146 de la Ley  142 de 1994:  “La  medición  del  consumo,  y  el  precio  en  el  contrato.   La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello  los instrumentos de medida que la  técnica haya hecho disponibles;  y  a  que el  consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando,  sin  acción  u  omisión  de  las  partes,  durante  un  período  no  sea  posible  medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrá establecerse, según dispongan los
contratos uniformes,  con base en consumos promedios  de  otros  períodos  del  mismo suscriptor  o
usuario,  o  con  base  en  los  consumos  promedios  de  suscriptores  o  usuarios  que  estén  en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habrá también lugar a determinar el consumo de un período con base en los de períodos anteriores
o  en  los  de  usuarios  en  circunstancias  similares  o  en  aforos  individuales  cuando  se  acredite  la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el  interior  del  inmueble.  Las empresas están en la
obligación de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su detección el
usuario tendrá un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrará el
consumo  promedio  de  los  últimos  seis  meses.  Transcurrido  este  período  la  empresa  cobrará  el
consumo medido.”

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden  reclamaciones
contra facturas que tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Públicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.  

RESUELVE:

ARTICULO 1o.  Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY  RUEDA identificado
con C.C. No. 91241203 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  HENRY   RUEDA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  14  #  36-  49  CS  2
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  HENRY   RUEDA  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 710673 a partir de la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente (E)  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P  y  en  subsidio  el  de  Apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios
Públicos  Domiciliarios,  que  se  interpondrán  dentro  de  los  cinco  (5)  días  hábiles  siguientes  a  la
notificación de esta providencia, de conformidad con el artículo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han



sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio  de  19  días  en  todo  el
territorio colombiano, que regirá a partir de las cero horas del 25 miércoles de marzo, hasta las cero
horas  del  lunes  13  de  abril  de  2020,  en  el  marco  de  la  emergencia  sanitaria  por  causa  de  la
pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,    los  recursos  se  podrán   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:   
www/aguasyaguas.com.co  tramites/pqrs   porque   el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 26 DE MARZO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectó: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO


