
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. 7898-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) señor(a) LYLLIAM GUTIERREZ HENAO 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
7898-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LYLLIAM GUTIERREZ HENAO

Matrícula No 929828

Dirección para Notificación
CR 12 # 19- 14 LC 6 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



Visita No. 3099768
RELIQUIDACIÓN POR PREDIO UNIFICADO NO HAY UTILIZACION DEL CONSUMO 

El 18 DE DICIEMBRE DE 2019, el señor(a) LYLLIAM GUTIERREZ HENAO, efectuó solicitud de revisión de los
consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2019-12, por considerar que al estar el predio desocupado, no
se puede generar facturación de consumo(s).

El  Departamento  de  Atención  al  Cliente,  ordenó  revisión  técnica  al  predio,  la  cual  tuvo  lugar  el  19  DE
DICIEMBRE DE 2019, visita que fue atendida por Luis Gonzales, y en tal revisión se detectó que el medidor
05015MMCCT052461AA que pertenece al predio con matricula No 929828, no presenta consumo,  pro estas
acometida,   porque  unificó  con  otro,    y  el  consumo  lo  registra  el  medidor   N°  79066AA,   con   lectura
acumulada de 681.  

En virtud  de  lo  anterior,  se  procede a  la  reliquidación  de  los  consumos  del  (los)  periodo(s)  DICIEMBRE DE
2019   por  condición  de  no  utilización  del  servico  en  esta  acometida,    ordenando  en  su  defecto  mantener
vigente  solo  los  conceptos  de  cargos  fijos,  últimos  que  se  cobran  independientemente  del  nivel  de  uso,  así
como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este
tipo. 

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidación equivalente a -29154 que a
continuación se detalla, la cual afecta los consumos y la facturación del predio con matricula 929828.

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

1595 2019-12 400 0 5 0 5511 -5511

2501 2019-12 400 0 5 0 9268 -9268

3007 2019-12 400 0 0 -1 0 -1

2500 2019-12 400 0 5 0 7952 -7952

1590 2019-12 400 0 5 0 6423 -6423

Atentamente, 

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 6453-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) FRANCISCO  JAVIER  CASTAÑO  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
6453-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario FRANCISCO  JAVIER  CASTAÑO  OSORIO

Matrícula No 157438

Dirección para Notificación
CL 17 # 7- 67 PS 2 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, 23 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
FRANCISCO  JAVIER  CASTAÑO  OSORIO
CL 17 # 7- 67 PS 2 - CENTRO
Teléfono: 3336979 3108376163 
PEREIRA 

Radicación: No. 6453 Radicado el 20 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 157438 
Motivo de la Petición: SOLICITUD ENTREGA DE FACTURA  

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA MUY RESPETUOSAMENTE QUE LE
SEA ENTREGADA LA FACTURA DE LA MATRICULA N0 157438, EN LA CALLE 17 7-67, COMO SIEMPRE.
Y ME SEA ENTREGADA POR DEBAJO DE LA PUERTA COMO SIEMPRE.

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

En atención a la petición radicada el 20 DE DICIEMBRE DE 2019, nos permitimos precisarle lo siguiente: 

Que  este  Departamento  informó  de  la  inconformidad  de  la  reclamante  por  la  no  entrega  de  la  factura  al
Departamento de Facturación  y Cartera  de  la  Empresa,  ya  que ellos  son los  encargados  de  contactar  a  los
contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, por lo tanto se
realizará el seguimiento, con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la factura,
lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la Empresa DELTEC, quienes tomaran las medidas del
caso.

Se considera entonces por parte de éste Departamento que ha quedado resuelta la inconformidad del usuario
y se han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los próximos períodos se entregue la factura  en
el predio de matrícula N°. 157438  en la dirección CL 17 # 7- 67 PS 2 - CENTRO

Así  mismo,  se  le  informa  a  la  usuaria,  que  la  Empresa  también  tiene  disponible  diferentes  medios  virtuales
para obtener la factura como son la página www.aguasyaguas.com.co, opción imprimir factura, ingresando el
número de su matrícula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en línea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados, con lo cual evitaría el desplazamiento hasta las instalaciones de la Empresa en
los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

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) FRANCISCO  JAVIER  CASTAÑO 
OSORIO,  identificado  con  C.C.  No  17155099  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  este  acto
administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) FRANCISCO  JAVIER  CASTAÑO  OSORIO
enviando citación a Dirección de Notificación: CL 17 # 7- 67 PS 2 - 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 19430-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS ALBERTO GIRALDO 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 19430-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237536 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO GIRALDO

Identificación del Peticionario 10118933

Matrícula No. 198945

Dirección para Notificación CL 23 # 3- 18 SAN JORGE

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. 19430-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19430 DE 3 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237536 DE 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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   señor  CARLOS ALBERTO GIRALDO,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10118933  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 237536-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual  se  declaró
NO PROCEDENTE el  Reclamo del  mismo número  consistente  en  COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con  matrícula  No.  198945
Ciclo 3, ubicada en la dirección CL 23 # 3- 18, Barrio SAN JORGE en el  periodo facturado
2019-11.

El  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  3  DE  DICIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión  indicando  que  la  reparación  fue  ejecutada  sin  haber  citado  al  momento  de  la
reparación, al respecto me permito precisar lo siguiente:

Después de haber citado las normas sobre responsabilidad de las domiciliarias en el acto
de  respuesta  de  la  reclamación  inicial,   es  claro  que  el  costo  de  las  conexiones  y/o
reparaciones que se deban hacer  en las domiciliarias  está  en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores,  confirmando  que  la  ejecución  técnica  realizada  mediante  cumplido  No
380144489,  si  fue  realizada  en  la  domiciliaria  y/o  acometida  de  alcantarillado  de  la
matricula No 198945, correspondiente al  predio ubicado en la  CL 23 #  3-  18,  Barrio  SAN
JORGE,  razón por la cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo. 

Mediante  la  radicación   No.  2954383  del  día  25  de  Julio  de  2019  la  señora  GEMA
GIRALDO  GOMEZ,  en  calidad  de   propietaria  del  predio,  solicitó  la  reposición  de  la
acometida  de  alcantarillado  que  sirve  al  predio,  y  para  su  ejecución  la  empresa  requirió
intervenir  5.20  metros  lineales  que  incluyen  rotura,  excavación  y  reposición   de  via
pavimentada para la instalación de 5.40 mt de tubería novafort de 6 " de diámetro.

Los valores estrablecidos por la empresa para recuperación de los costos por concepto de
intervención  de  las  acometidas  de  acueducto  y/o  alcantarillado,  ya  sea  desde  su
construcción  y/o  reposición  se  encuentran  fijados  en  la  Directiva  170  de  Mayo  de  2019,
responden a  costos calculados por  profesionales operativos y comerciales de la  empresa
en  donde  los  valores  consolidan  de  manera  global  bajo  el  nombre  de  OBRA  CIVIL,  que



comprenden la rotura, la excavación, el llenado, pavimento, retiro de escombros etc, según
aplique para el tipo de vía.



Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
380144489,  por  valor  de  $5.658.878,40,   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 reposición de acometida de alcantarillado  y no expedirá facturación diferente 
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio con matricula No 198945  para que pueda acceder al  servicio de alcantarillado en
forma salubre, continua y eficiente. 

En  este  orden  de  ideas,  en  esta  instancia  se  confirma  la  decisión  inicial.  Quedando  así
resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de  apelación,  salvo
que la recurrente desista expresamente de él.

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 PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE  el  Recurso presentado por  CARLOS
ALBERTO GIRALDO y NO ACCEDE  en todas sus partes la Resolución No. 237536-52 de
25 DE NOVIEMBRE DE 2019, 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089



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. 19432-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) HERIBERTO HOYOS  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:

Recurso No 19432-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237354 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HERIBERTO HOYOS  RESTREPO

Identificación del Peticionario 10099521

Matrícula No. 1751015

Dirección para Notificación CLL 16 # 6 - 31 EDIF AIDA CENTRO

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. 19432-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19432 DE 3 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237354 DE 5 DE NOVIEMBRE DE 2019

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  señor  HERIBERTO  HOYOS   RESTREPO,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía
No.  10099521  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 237354-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, 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.  1751015
Ciclo 14,  ubicada en la  dirección CONDOMINIO SORRENTO LOTE 5,  Barrio  CERRITOS
en los  periodos facturados 2019-9, 2019-10.

El   recurrente  por  escrito  presentado  el  día  3  DE DICIEMBRE DE 2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión  considerando  que  el  cobro  es  demasiado  alto  y  en  la  casa  no  vive  nadie,  al
respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la  parte recurrente
en  el  escrito  de  recurso  radicado  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 revisar la decisión inicial y tener en
cuenta los resultados  inspección técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasión
a la reclamación.

Una  vez  revisado  el  reclamo  impugnado  y  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de
información comercial  se  observó que se ha  facturado con base en el  artículo  146 de la
Ley 142 de 1994, es decir,  que el medidor presentó una diferencia de lecturas tal como se
expuso en el acto de respuesta a la reclamación inicial así:

Periodo JULIO/2019: 118 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando de
11 a 129 m3, solo se facturó 13 m3.
Periodo AGOSTO/2019: 289 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando
de 129 a 418 m3, solo se facturó 11 m3.
Periodo   SEPTIEMBRE/2019:  40  m3  por  diferencia  de  lectura  del  equipo  de  medida



avanzando de 418 a 458 m3, se facturó 200 m3, recuperando de lo pendiente por facturar.
Periodo  OCTUBRE/2019: 4 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando
de 458 a 462 m3, se facturó 227 m3, recuperando de lo pendiente por facturar.

De acuerdo con lo anterior, al sobrepasar el promedio de consumo del predio, la desviación
que se presentó en los períodos de JULIO/2019 y AGOSTO/2019, daba lugar a la revisión
al predio por parte del Grupo de Previa a la facturación, con el fin de determinar las causas
del  incremento  antes  de  proceder  con  la  facturación  del  consumo,  lo  anterior  dando
aplicación a los artículos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, visita que arrojó la observación:
LLAVE DE PASO CERRADA, MEDIDOR GIRA A GRAN VELOCIDAD, PREDIO SOLO. 

No obstante todo lo anterior, al revisar y analizar el procedimiento previo a la facturación, se
observa  que  el  mismo  si  bien  fue  realizado  por  parte  la  Empresa,  no  se  allana  a  los
requisitos  que  determina  la  normatividad  vigente  para  el  efecto,  pues  ante  la  novedad  la
empresa  no  realizó  siquiera   revisión  con  equipo  especial  que  permitiera  completar  el
objetivo del procedimiento.









En conclusión, en razón a que esta 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 deviación superó el 65% al promedio
histórico  de  consumo,  este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho
modificar  la  decisión  atacada  por  la  presente  vía,  reliquidando  los  periodos  de  
SEPTIEMBRE  y  OCTUBRE  DE  2019,  cobrando  el  consumo  por  diferencia  de  lectura;
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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $1.031.230 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons. Liq. Cons. Fact. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10 483 4 227 4409 250184 -245776

AJUSTE A LA
DECENA

2019-9 483 0 0 -1 -3 2

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-9 483 14 174 22265 276726 -254461

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-9 483 14 174 15430 191771 -176341

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 483 4 227 6362 361016 -354655

Se advierte eso si  por parte de la Empresa,  que es necesario  que el  señor  suscriptor  del
servicio de acueducto, permita la revisión con geófono de inmediato, en virtud de lo cual, en
el  acta  de  notificación  personal  o  por  aviso  deberá  coordinar  la  respectiva  visita,  pues  la
Empresa  no  seguirá  reliquidando  consumos,  cuya  causa  se  encuentra  atribuida  a  una
posible condición interna hidráulica que no debe segui siendo asumida por la Empresa. 

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. …

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 de
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE  el  Recurso presentado por  HERIBERTO
HOYOS  RESTREPO en contra  de la  Resolución No.  237354-52 de 26 DE NOVIEMBRE
DE 2019, y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1751015  la  suma  de   $1.031.230.
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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 19434-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA   ESTELLA VALENCIA  BONILLA 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 19434-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237388 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA   ESTELLA VALENCIA  BONILLA

Identificación del Peticionario 42071929

Matrícula No. 19607435

Dirección para Notificación LT 6 B PUEBLITO CAFETERO

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. 19434-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19434 DE 4 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237388 DE 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  la  señora  MARIA    ESTELLA  VALENCIA   BONILLA,  identificada  con  cédula  de
ciudadanía No. 42071929 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  237388-52  de  18  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se
declaró NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo número consistente en COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matrícula No. 19607435 Ciclo 13, ubicada en la dirección LT
6 B, Barrio PUEBLITO CAFETERO en el periodo facturado 2019-10.

La  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  4  DE  DICIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión indicando que el consumo es constante y no debe ser acumulado (ver escrito de
recursos),  al respecto me permito precisar lo siguiente:

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones formuladas por la  parte recurrente
en  el  escrito  de  recurso  radicado  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 revisar la decisión inicial y tener en
cuenta los resultados  inspección técnica realizada al predio objeto de recurso con ocasión
a la reclamación.

Una  vez  revisado  el  reclamo  impugnado  y  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de
información comercial  se  observó que se ha  facturado con base en el  artículo  146 de la
Ley 142 de 1994, es decir,  que el medidor presentó una diferencia de lecturas tal como se
expuso en el acto de respuesta a la reclamación inicial así:

Periodo  SEPTIEMBRE/2019:  139  m3  por  diferencia  de  lectura  del  equipo  de  medida
avanzando de 636 a 775 m3, solo se facturó 20 m3.
Periodo  OCTUBRE/2019: 70 m3 por diferencia de lectura del equipo de medida avanzando
de 775 a 845 m3, se facturó 160 m3, recuperando de lo pendiente por facturar.

Confirmando la causa de la desviación y el buen estado de las instalaciones hidráulicas, se
confirma  la  decisión  inicial,  ya  que  de  acuerdo  a  las  medios  de  prueba,  se  garantizó  el



debido proceso,   por lo tanto lleva al convencimiento de que lo facturado no es otra cosa
distinta  a  lo  realmente  consumido  en  el  predio,  por  lo  tanto   el  actuar  de  la  empresa  se
ajusta a los lineamientos de la normatividad vigente, especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del procedimiento previo a la facturación

Las actas de revisión con las que se intentó por parte de la empresa identificar las causas
del  incremento  de  los  consumos,  fueron  debidamente  notificadas  previamente  al  señor
CAMILO  GARCES  sin  que  se  pudiera  realizar  las  diligencias,  quedando  el  consumo
facturado  exclusivamente  bajo  la  responsabilidad  del  usuario  con  lo  que  se  descarta
enfocar la decisión en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.











En   consecuencia,   este  Departamento  CONFIRMA  la  decisión  inicial  y  los  consumos
facturados en el período de OCTUBRE/2019, 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  y  las  instalaciones  hidráulicas  no  presentan  fugas.  
Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de
apelación, salvo que la recurrente desista de el. expresamente.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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.

 En lo que respecta al pago del servicio  de las áreas comunes me permito informarle que
da aplicación  a lo regulado por el parágrafo único del artículo 32 de la Ley 675 de 2001,
mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARÁGRAFO:  Para efectos de facturación de los servicios públicos domiciliarios a zonas
comunes,  la  persona  jurídica  que   surge  como  efecto  de  la  constitución  al  régimen  de
propiedad  horizontal  podrá  ser  considerada  como  usuaria  única  frente  a  las  empresas
prestadoras de los mismos, si así  lo  solicita,  caso en el  cual  el  cobro del  servicio se hará
únicamente con fundamento en la lectura del medidor  individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrará de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.  .”

Artículo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revisión previa.  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 la de períodos
anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias  semejantes  o  mediante
aforo  individual;  y  al  aclarar  la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los
valores que se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario, 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.”

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 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  
ESTELLA  VALENCIA   BONILLA  y  NO  ACCEDE  y  se  confirma  en  todas  sus  partes  la
Resolución  No.  237388-52  de  18  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 19436-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DEL ROSARIO  HOYOS ROMERO 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 19436-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237496 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DEL ROSARIO  HOYOS ROMERO

Identificación del Peticionario 43202221

Matrícula No. 803833

Dirección para Notificación VIA CERRITOS FCA ALOHA FINCAS QUIMBAYITA

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. 19436-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19436 DE 4 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237496 DE 19 DE NOVIEMBRE DE 2019

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  la  señora  MARIA  DEL  ROSARIO   HOYOS  ROMERO,  identificada  con  cédula  de
ciudadanía No. 43202221 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  237496-52  de  20  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  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. 803833 Ciclo 14, ubicada en la dirección VIA CERRITOS FCA ALOHA, Barrio
FINCAS QUIMBAYITA en el  periodo facturado 2019-10.

La  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  4  DE  DICIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión requiriendo una nueva revisión, al respecto me permito precisar lo siguiente:

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, esta vez con el equipo especial (Geófono), la cual se realizó por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el día 20 de Diciembre de 2019 donde se
constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto  prestado  por  la  empresa,  a
través  de  acometida  de  1/2"  de  diámetro,  el  equipo  de  medida  registraba  una  lectura
acumulada de 2860 m3, encontrando lo siguiente "Se revisó el predio con el geófono el cual
no existen fugas internas, instalaciones en buen estado..", Revisor: FREDY RAMOS RIOS.

Ahora  bien,  la  facturación  de  los  consumos  tuvo,  oportunamente,  la  verificación  de  la
lectura  antes  de  asentar  el  registro  de  los  consumos  y  queda  claro  tambien  desde  la
revisión técnica realizada el  día  20 de  Noviembre  de  2019,  con  ocasión  a  la  reclamación
inicial,  que  en  el  predio  se  encontraron  las  baterías  sanitarias  en  regular  estado,  
adicionalmente se comprobó que el medidor No. P1715MMRSA96527AA se encuentra en
buen  estado,  indicando  que  es  apto  para  la  toma  de  lectura  y  su  correspondiente
facturación de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, concluyendo que el
consumo obedece a la utilización del servicio por parte del usuario.



De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que los consumos registrado por el aparato
de medida del predio y facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira E.S.P dentro
del  período  de  OCTUBRE/2019  por  173  m3   y  NOVIEMBRE/2019  por  230  mt3,  son
correctos, situación que demuestra que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos
legales que enmarcan la prestación de los servicios públicos domiciliarios en Colombia, por
lo  cual  éste  Departamento  NO  ACCEDE  a  lo  solicitado  por  el  usuario  y  no  efectuará
modificación alguna sobre los mismos, porque el estado de las instalaciones hidráulicas es
responsabilidad  exclusiva  del  usuario.  Quedando  de  ésta  manera  resuelto  el   recurso  de
reposición y concediendo subsidiariamente el de apelación, salvo que la recurrente desista
expresamente de él.

"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”.

Lo anterior con fundamento legal en: 

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."

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.

Artículo 149 de la Ley 142 de 1994.- De la revisión previa.  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 la de períodos
anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias  semejantes  o  mediante
aforo  individual;  y  al  aclarar  la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los
valores que se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario, 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.”

Así mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda
Titulo VII:

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION

"De  la  determinación  del  consumo:  Cuando  exista  medidor  de  agua,  el  consumo  se
determinará  por  la  diferencia  entre  la  lectura  cuando  el  medidor  esté  funcionando
correctamente. El consumo así determinado será la base parcial de liquidación de la cuenta
deberán fluctuar entre 28 y 32 días. Articulo 146 Ley 142 de 1994."

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

RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARIA
DEL ROSARIO  HOYOS ROMERO y NO ACCEDE  en todas sus partes la Resolución No.
237496-52 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2019, 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 19438-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) EDILBERTO  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:

Recurso No 19438-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237390 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario EDILBERTO  RODRIGUEZ

Identificación del Peticionario 11312076

Matrícula No. 1894328

Dirección para Notificación KM 8 FINCAS NARANJITO

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. 19438-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19438 DE 4 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237390 DE 7 DE NOVIEMBRE DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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   señor  EDILBERTO   RODRIGUEZ,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.
11312076  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución No. 237390-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual  se  declaró
NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO
DESCONOCIDO de la factura con matrícula No. 1894328 Ciclo 9, ubicada en la dirección
KM 8, Barrio FINCAS NARANJITO en los  periodos facturados 2019-11, 2019-10.

El  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  4  DE  DICIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión  insistiendo  en  que  se  le  debe  reinstalar  la  caja  y  el  medidor  que  ya  tenía  en  su
predio, que se le realizaron unos trabajos que no solicitó porque su acometida existía con
anterioridad (ver escrito adjunto de recursos), al respecto me permito precisar lo siguiente:

Consultado el sistema de Información comercial de la Empresa y tal como se le expuso en
el  acto  de  respuesta  de  la  reclamación  inicial,  respecto  a  los  cobros  sobre  la  matrícula
reclamante, se observó que efectivamente se está facturando por concepto de instalación
domiciliaria  (acometida  e  instlación  de  medidor),   mediante  cumplidos  No.  379980897  y
379980903 de fecha 17 de Octubre de 2019, por un valor de $734.293.5 financiado a 36,
de las cuales se han facturado3.

Igualmente se observa que la orden de la conexión surge de lo ordenado en la Resolución
No.  235768-52  del  14  de  Agosto  de  2019,  donde  se  constató  que  el  predio  tenía  la
acometida taponada.

Continuando con el análisis, se encuentra tambien que desde la Resolución No. 234214-52
del 30 de Abril de 2019, se ordenó la instalación de la caja y el medidor que el usuario tenía
en su poder a raíz de que en la vía se estaba realizando la reposición de las redes; y lo que
resultó fue que por el retraso el contratista de la obra taponara la acometida.

Con todo lo anterior y por la omisión de la empresa al no ejecutar las ordenes de manera
tácita y diligente, este despacho encuentra procedente reliquidar las cuotas facturadas por



la  instalación  domiciliaria  que  se  ejecutó  y  adicionalmente  ordenar  la  anulación  de  los
cumplidos No. 379980897 y 379980903 del 17 de Octubre de 2019. 

De  ésta  forma,  se  procederá  a  reliquidar  lo  facturado  por  concepto  de  INSTALACIÓN
DOMICILIARIA (conexión e instalación de medidor) facturado hasta la fecha, ordenando al
área  encargada  eliminar  los  cumplidos  No.  379980897  y  379980903  (Orden:  3104697),
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.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $66.461 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajad
o

INST.DOM
ACUEDUCTO

2019-12 462 0 0 0 66461 -66461

Lo anterior tiene fundamento legal en lo señalado en las siguientes disposiciones:

Artículo 148 inciso 2° ley 142 de 1994, el cual a la letra establece:

“No se  cobrarán  servicios  no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las
condiciones uniformes de los contratos, no se podrá alterar la estructura tarifaría definida para cada
servicio público domiciliario”. (...)

RESOLUCIÓN  CRA 659  DE  2013      Artículo  1°.  Modifíquese  el  artículo  1°  de  la  Resolución
número CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo 1°. Causales e Identificación de los cobros no autorizados. La presente resolución,
tiene por objeto señalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la protección de los
derechos de los usuarios en lo relativo a facturación para la devolución por vía general de cobros
no autorizados, en los servicios públicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1. Causales de la devolución. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios
no prestados, tarifas que no corresponden a la regulación y cobros de conceptos no previstos en
la ley y en los contratos de servicios públicos.

 Se considerará que existe un cobro no autorizado,  cuando la  tarifa  cobrada en la  factura a los
usuarios  contenga  costos  no  previstos  o  costos  por  encima  a  los  autorizados  por  la  entidad
tarifaria  local  en  todos  o  algunos  de  sus  componentes,  según  las  reglas  previstas  en  la
metodología tarifaria vigente para cada servicio público.

En mérito  de lo  expuesto  y  estando facultado por  la  ley,  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al
Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P.
En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE  el Recurso presentado por EDILBERTO 
RODRIGUEZ en contra de la Resolución No. 237390-52 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019,
y  REVOCA  la decisión anterior  por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO  a la Matrícula No. 1894328 la suma de  -66461.  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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 19443-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ AMPARO  RIVERA ALZATE 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 19443-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237576 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ AMPARO  RIVERA ALZATE

Identificación del Peticionario 42077548

Matrícula No. 19622009

Dirección para Notificación CL 29 BIS # 8 - 52 PS 2 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 19443-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19443 DE 5 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237576 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) LUZ AMPARO  RIVERA ALZATE, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42077548
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 237576-52 de 25 DE
NOVIEMBRE  DE  2019,  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.
19622009 Ciclo 4, ubicada en la dirección CL 29 BIS # 8 -  52 PS 2, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 5 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión  argumentando que el cobro
realizado por la independización del servicio no corresponde,   medidas excesivas en el tramo que se trabajó  y
el gasto de materiales es demasiado costoso, en el predio vecino hicieron un trabajo con las mismas medidas
y no tuvo un costo tan alto,   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:

Desde el sistema de información comercial se puede apreciar que el predio identificado con la matrícula N°
19622009  se  le  generó  cobro  por  concepto  de  instalaciones  domiciliarias  por  conexión  del  servicio,
atendiendo solicitud de matrícula y  prestación de servicios  con solicitud 3026464 ejecutada el  día  17  de
Octubre de 2019, habiendose instalado el servicio e instalado el medidor No. P1915MMRAL116048AA.

Luego, se observa que los cobros generados  por  INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO con
un valor total de $2.994.043,80, liquidados mediante el cumplido N° 380149622 los cuales fueron diferidos
a 6 cuotas por valor de $ 512.850,77 cada una;  a continuación se comparte la información de dicho cobro
respecto del valor y las cantidades utilizadas: 



De  acuerdo  con  la  información  anteriormente  relacionada,  es  claro,  los  trabajos  realizados  y  elementos
requeridos  se  efectuaron  en  la  acometida  del  predio  reclamante  No.  19622009,  es  decir,  que  es  de
propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el propietario, en los términos de los
artículos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTÍCULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Así las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de  instalación  domiciliaria  de  acueducto  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está
efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la conexión del servicio de acueducto,
por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE el  reclamo  presentado  por  la  señora  LUZ
AMPARO RIVERA, por lo tanto, los valores facturados en el período de Noviembre de 2019   no serán
objeto de reliquidación o modificación.

Al efectuar el análisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por politicas
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 HIDRAULICA DE ACUECTO Y OBRA CIVIL EN PAVIMENTO,    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 Cumplidos N° 380149622 y   380149622.
 
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. 



Que  le  aclara  al  usuario  que  estos  servicios  son  adicionales  y  no  está  incluídos  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.

Se adjunta  copia del precotización,   aunque se estimó que serian intervenidos 3 mt,   se liquidó  un
solo metro de obra civil,   y los realmente ejecutados fueron  5.70 





La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse cargo del costo de la instalación, reparacion o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la  orden  de  trabajo  por  la  cual  se  efectua   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, la Empresa no ha violado el debido proceso,  pues brindamos todas las garantias
procesales,  y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas
en la  Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  en  los  artículos  2.3.1.3.2.3.17  y
2.3.1.3.2.3.18  del DECRETO 1077 DE 2015,  este Departamento considera que el cobro
de  la  orden  de  trabajo  por  la  cual  el  personal  de  la  Empresa  efectuó  la   conexión
nueva de acueducto desde la red central  en el inmueble con  matrícula 19622009  es 
correcto  y  en  consecuencia  no  será  objeto  de  modificación,  pues  el  usuario  es  el
propietario de la  acometida y debe asumir  el  costo  total  del  trabajo  realizado,  en la
cual se realizó obra civil en via pavimentada
    
Por lo expuesto anteriormente, este despacho confirma la decisión 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,  no  ordenará  la  reliquidación  de  los  saldos
facturados  por  otros  cobros  a  través  de  los  cumplidos  No  380149622  y  380149623  y,  a  la
matrícula 19622009.

Quedando así resuelto el recurso de reposición y se concede el recurso Subsidiario de Apelación, 
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA..

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: 

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 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  LUZ  AMPARO  
RIVERA  ALZATE  y  NO  ACCEDE  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  237576-52  de  25  DE
NOVIEMBRE DE 2019,   A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,  confirmándose en todas



sus   por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO:     Notificar  personalmente el  contenido de la  presente  decisión  a  la  señora
LUZ AMPARO  RIVERA ALZATE,  haciéndose entrega de una copia  del  acto  administrativo.    En
caso  de  que   no  sea  posible  la  notificación  personal  de  esta  resolución,  se  procederá  a  la
notificación  por  aviso,  conforme  del  Código  de  Procedimiento  Administrativo  y  de  lo  Contencioso
Administrativo. 

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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 19445-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DEL CARMEN  BEDOYA 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 19445-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237249 de 18 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN  BEDOYA

Identificación del Peticionario 1087990959

Matrícula No. 1618727

Dirección para Notificación MZ 31 CS 12 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 3080482

Resolución No. 19445-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR  MEDIO  DE  LA  CUAL  SE  RESUELVE  RECURSO   No.  19445  DE  5  DE  DICIEMBRE  DE  2019  SOBRE  
RECLAMO No. 237249 DE 29 DE OCTUBRE DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DEL CARMEN  BEDOYA, identificado (a) con cédula de ciudadanía
No.  1087990959  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  237249-52 de 18  DE NOVIEMBRE DE 2019,  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.  1618727 Ciclo  7,
ubicada  en  la  dirección  MZ  31  CS  12,  Barrio  PROYECTO  DE  VIVIENDA  TOKIO  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-9, 2019-8, 2019-7, 2019-10, 2019-6.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  5  DE  DICIEMBRE  DE  2019  manifestando  su
inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el  reclamo  mencionado  impugnó  la
decisión,    porque  se  presenta  fuga  en  el  medidor  y  la  Empresa  no  ha  reparado,  viven  dos
personas,   solicita reliquidar el consumo por la fuga que se presenta,   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 practicar  una segunda inspección técnica al  predio objeto de
recurso, la cual se realizó  por personal del Departamento de Atención al Cliente  el  día  06 de
diciembre   de  2019,   donde  se  constató  que  el  inmueble  disfruta  del  servicio  de  acueducto
prestado por la empresa,   a través de acometida de 1/2" de diámetro, el equipo de medida y las
instalaciones  hidráulicas  se  encontraron  en  buen  estado,   el  medidor  registraba  una  lectura
acumulada de 1123 m3 , el nivel de ocupamiento es de dos personas,   fuga abundante en los
acoples  del  medidor  no  han  corregido  la  fuga,  en  el  momento  de  esta  visita  se  observa
desperdició de agua antes  y después del medidor.   Se encuentra pendiente la ejecución de la
orden de trabajo para reparar la fuga,  por parte de la Subgerencia de Operaciones.

Este  Departamento  encuentra  procedente  y  ajustado  a  derecho  modificar  la  decisión  atacada  por  la
presente  vía,  en  su  defecto  reliquidar  el    consumo  de  los  períodos  de  facturación  de  JUNIO,  JULIO,
AGOSTO,   SEPTIEMBRE,  OCTUBRE,  NOVIEMBRE  Y  DICIEMBRE  DE  2019,   cobrando  el  consumo
promedio histórico,  equivalente a 10 m3,   consumo acorde para dos personas que habitan el inmueble,  
por la fuga imperceptible detectada.   Se le recomienda reparar inmediatamente,  para evitar incremento en



el proximo periodo.

En  consecuencia,   se   procederá   a  modificar  el   consumo  facturado  en  los  períodos  reclamados   

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.    

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.

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.”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -86912 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor
Liq.

Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-6 408 0 0 -1 -3 2

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-12 408 10 13 -11005 -14307 3302

AJUSTE A LA DECENA 2019-11 408 0 0 0 -3 3

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-10 408 10 16 15904 25446 -9542

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-9 408 10 13 -11005 -14307 3302

ND SUBSIDI 2019-9 408 10 13 -12827 -16675 3848



ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-8 408 10 13 -12827 -16675 3848

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-6 408 10 12 18536 22243 -3707

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-12 408 10 14 18536 25951 -7414

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-11 408 10 15 18536 27804 -9268

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-10 408 10 16 18536 29658 -11122

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-12 408 10 14 15904 22265 -6362

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-12 408 0 0 -4 0 -4

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-11 408 10 13 -12827 -16675 3848

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-11 408 0 0 -1 0 -1

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-11 408 10 15 15904 23856 -7952

AJUSTE A LA DECENA 2019-10 408 0 0 0 -1 1

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-8 408 10 19 15904 30217 -14313

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-8 408 10 19 18536 35219 -16683

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-6 408 10 12 -11005 -13207 2201

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-10 408 10 13 -11005 -14307 3302

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-10 408 10 13 -12827 -16675 3848

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-12 408 10 13 -12827 -16675 3848

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-10 408 0 0 -1 -1 1

AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2019-9 408 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-9 408 10 21 18536 38926 -20390

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-8 408 10 13 -11005 -14307 3302

ND SUBSIDI
ACUEDUCTO

2019-11 408 10 13 -11005 -14307 3302

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-9 408 10 21 15904 33398 -17494

CONSUMO ACUEDUCTO 2019-6 408 10 12 15904 19085 -3181

ND SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2019-6 408 10 12 -12827 -15392 2565

En  mérito  y  estando  facultado  por  la  ley,  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  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARIA  DEL
CARMEN   BEDOYA  en  contra  de  la  Resolución  No.  237249-52  de  18  DE  NOVIEMBRE  DE
2019,  y   REVOCA   la  decisión  anterior   por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución..

ARTICULO  SEGUNDO.  CREDITO  a  la  Matrícula  No.  1618727  la  suma  de   -86912.  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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 19449-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el  (la) señor(a) BERNARDO  GOMEZ VALLEJO  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 19449-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237521 de 3 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BERNARDO  GOMEZ VALLEJO

Identificación del Peticionario 10055878

Matrícula No. 77479

Dirección para Notificación CL 141 # 15A 32  CS 13 05 CONJU R CERRITOS CAMPESTRE 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



Resolución No. 19449-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19449 DE 9 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237521 DE 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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) BERNARDO  GOMEZ VALLEJO, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 10055878
interpuso dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  237521-52  de  3  DE
DICIEMBRE  DE  2019,  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. 77479 Ciclo 2, ubicada en la dirección CR 4 # 11- 37, Barrio PARQUE LA LIBERTAD  en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 9 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión así:  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. 77479, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 663 m3 651 m3 12 m3 88 m3

Cobro por diferencia lectura: 12
m3 + 76 m3 acumulados = 88

m3 facturados.

(Art. 146-Ley 142/94) 

Octubre 651 m3 575 m3 76 m3 0 m3

Cobro por promedio: 0 m3  

(Art. 146-Ley 142/94) 76 m3
pendientes por facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al cliente el día 26 de
Noviembre  de  2019,  procediendo  con  la  revisión  de  las  instalaciones  del  predio  en  presencia  del  (la)
señor  (a)  BERNARDO  GOMEZ  identificado  (a)  con  CC  N°  10.055.878,  con  el  fin  de  descartar
inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo facturado,  realizando  la  siguiente  observación  por  parte  del



operario  CARLOS A.  OSORIO:  “Instalaciones en  buen estado  medidor  funcionando  correctamente
predio con 2 baños predio desocupado  se observa que  hubo una  reparación en la acometida del
predio, llave de paso cerrada. Lectura Actual: 663 m3.” 

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 13 de Noviembre de 2019, en donde manifiestan que
“se cobran 76 mts pend del mes 10 y consumo del mes 11 se reviso predio sin fugas visibles visita
de  geófono  no  se  pudo  realizar  por  predio  estar  desocupado.”  Cumpliendo  de  este  modo  con  el
debido  proceso  al  verificar  las  causas  del  consumo  elevado  antes  de  proceder  con  su  facturación,  sin
lograr hacerla efectiva por causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

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 Noviembre 2019, ya que se contó con la siguiente facturación:

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 76 m3, de los cuales se
facturaron 0 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaban las causas del incremento en el
consumo), dejando así un consumo acumulado de 76 m3 pendientes por facturar.

� En el periodo de Noviembre 2019 se generó una diferencia de lectura de 12 m3, a los cuales
se le sumaron los 76 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 88 m3 facturados en
este periodo.

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. 77479 por
la  Empresa,  respecto  a  los  periodos  reclamados,  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.

En  este  órden  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  Atención  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,  que   avanzó  de  575  a  663    lo  que  quedó  probado  plenamente  en   la  revisiónes
practicadas  por  el  Grupo  de  Facturación  y  con  ocasión  del  reclamo  ,   donde  se  deja  constancia  que  se
revisaron  las  instalaciones  hidráulicas  y  que  no  se  percibe  daño,   se  reportó  la  siguiente  novedad:   
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con 2 baños predio desocupado  se

observa que  hubo una  reparación en la acometida del  predio,    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 a lo
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  2.007,  expedida  por  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,
especialmente  en lo que tiene que ver con la observancia  del  debido  proceso,  en  acta  de  revisión  la  cual  se
efectuó en presencia de la usuario del servicio esta pudo verificar en compañia del revisor que las instalaciones
internas  no  presentan  anomalía  alguna  que  amerite  enfocar  la  decisión  en  otro  sentido,  diferente  a  la  de
confirmar los consumos.

En  consecuencia,  este Departamento CONFIRMA la decisión inicial y los consumos facturados en el período
de NOVIEMBRE DE 2019, 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,  aunque  se  haya
encontrado desocupado el medidor si avanzó 88 m3   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,  pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes,  sino de acuerdo al consumo registrado en  el equipo de medida.

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.

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 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  BERNARDO  
GOMEZ  VALLEJO   y  CONFIRMA  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.  237521-52  de  3  DE
DICIEMBRE DE 2019, 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 19455-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA EUGENIA MEZA 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 19455-52

Fecha Resolución Recurso 23 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237575 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA EUGENIA MEZA MONTOYA

Identificación del Peticionario 24789260

Matrícula No. 769117

Dirección para Notificación CL 26 # 6- 17 APTO 4 LAGO URIBE

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. 19455-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19455 DE 10 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237575 DE 22 DE NOVIEMBRE DE 2019

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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)  MARTHA  EUGENIA  MEZA  MONTOYA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
24789260 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 237575-52
de  26  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO  PROCEDENTE  el  Reclamo  del  mismo
número consistente en COBROS POR PROMEDIO de la factura con matrícula No. 769117 Ciclo 2, ubicada en
la dirección CL 26 # 6- 17 APTO 4, Barrio LAGO URIBE  en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 10 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión   por el consumo de 5 m3,  
y el medidor nuevo registro 1 m3,   vive una personas y no permanece en el predio,   al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE   DE 2019  facturó consumo promedio de usuarios que se
encuentran  en  las  mismas  circunstancias,   porque  se  reportó  la  novedad:    MEDIDOR  RECIEN
INSTALADO  y durante el tiempo que estuvo instalado avanzó 1 m3,  porque no estuvo el periodo
completo.

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento  ACCEDE   a  modificar  el  consumo  del  periodo  de  NOVIEMBRE,    al  registro  del
medidor, es decir 1 m3,   pero a partir del periodo de diciembre se liquidará de acuerdo al registro
fehaciente  del  medidor,   y  ya  superó  los  5m3  registrados,    lo  cual  esta  acorde con el  consumo
promedio mensual de una persona,  el cual oscila entre 5 a 7 m3. 

En consecuencia,  se  procederá  a modificar el  consumo facturado en el período de NOVIEMBRE  de 2019,  

revocándose así  la decisión inicial.

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 COBROS POR PROMEDIO.

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.”

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -21860 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebaja
do

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 401 1 5 1590 7952 -6362

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-11 401 1 5 1854 9268 -7414

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-11 401 1 5 934 4668 -3734

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-11 401 1 5 1088 5440 -4352

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-11 401 0 0 0 -3 3

En mérito y estando facultado por la ley, 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  PRIMERO.  Declarar  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por  MARTHA  EUGENIA  MEZA
MONTOYA contra la  Resolución No.  237575-52  de 26 DE NOVIEMBRE DE 2019,  y REVOCA  la  decisión
anterior por  lo expuesto en los considerandos de ésta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matrícula No. 769117 la suma de  -21860. 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237803-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR 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
237803-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR

Matrícula No 170282

Dirección para Notificación
AV BELALCAZAR # 18- 12 MEJIA ROBLEDO

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. 237803-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237803 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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  4  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ALONSO  DE  JESUS  MARTINEZ  SALAZAR
identificado con C.C. No. 10086553, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237803 consistente
en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
170282  Ciclo:  4  ubicada  en  la  dirección:  AV  BELALCAZAR  #  18-  12  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-11.  El usuario manifiesta, que efectuó  abono parcial,   de $63.600  y tenia un saldo de $117.600,   por lo
cual considera que el saldo pendiente a pagar era de $44.000 y le llegó muy costosa la factura, no coincide
con el saldo pendiente que tenia.  solicita revisar. 

Que teniendo en cuenta los argumentos del usuario se efectuó análisis de los saldos pendientes por
pagar en la facturación del periodo de Noviembre de 2019  y encontramos lo siguiente:

Presentaba  pendiente  por  pagar  dos  facturas  por  valor  total  de  $107.600   por  vertimiento  de
alcantarillado  y $118.350  por acueducto,    y efectuó abono por valor de $63.600 el día 16 de
noviembre de 2019,  el cual se generó y aplicó por el servicio de Acueducto,   por lo tanto,  el saldo
a pagar fue modificado así:

Valor  por  pagar:     Alcantarillado:   $107.600    y  Acueducto:   $54.750,    valor  total   de  la  
cartera:   $162.350

El valor a pagar por alcantarillado,  continuó en $107.600,  y el abono se reflejó para el servicio de
acueducto.  Se adjunta  resumen de las facturas del sistema comercial:



Por lo tanto,  NO SE ACCEDE  a modificar el saldo de la matrícula 170282,   porque el sistema si
aplicó  el  pago por  valor  de  $63.600,   en  el  servicio  de  acueducto.    y  el  saldo  actual  a  pagar  es
correcto,    el usuario,  regularmente, realiza pagos parciales.

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  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  ALONSO  DE  JESUS  MARTINEZ
SALAZAR  identificado  con  C.C.  No.  10086553  por  concepto  de  COBRO  DESCONOCIDO  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)
ALONSO DE JESUS MARTINEZ SALAZAR enviando citación a Dirección de Notificación:, AV BELALCAZAR
# 18- 12 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:  ALONSO  DE  JESUS  MARTINEZ  SALAZAR  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
170282 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237811-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) HERIBERTO  MONTOYA LOPERA 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
237811-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HERIBERTO  MONTOYA LOPERA

Matrícula No 19620007

Dirección para Notificación
CR 17 # 83 - 234 CS 1 APTO 301 VILLA OLIMPICA

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. 3078864
Resolución No. 237811-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237811 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 5 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) HERIBERTO  MONTOYA LOPERA identificado con
C.C.  No.  10230050,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237811  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620007 Ciclo: 13 ubicada en la dirección: CR 17 # 83 - 234 CS 1
APTO 301 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que  participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  y  EDWIN  VELEZ  TORO  como  funcionario  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida tiene instalado el Medidor N° C19LA053761  el cual registra una lectura acumulada de ____ m3. 
Se visitó el predio el cual no fue posible revisar ya que el citofono se encuentra fuera de servicio h se le mar a
al usuario en 4 ocasiones quien no contesta.
Se anexan fotografías

Que  el  6  de diciembre de 2019  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 marcó
en  varias  oportunidades  al  número  del  celular  que  suministró  el  reclamante  y   no  fue  posible  la
comunicación y esta fuera de servicio  el citofono 



Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. 

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capítulo 5 artículo 95 de
la  Constitución  Política,  De  los  deberes  y  obligaciones  del  Ciudadano,  el  cual  exhorta  a  éste  a  cumplir  la
constitución y las leyes.

Cuando  exista  la  necesidad  de  visita  técnicas  en  el  predio  a  causa  de  una  reclamación,  el  usuario  deberá
permitir y/o facilitar la realización de dichas visitas. 

Se revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema de  información  comercial  y  observamos
que la empresa en el periodo de    NOVIEMBRE DE 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor   N°  C19LA053761,   la variación en el consumo se debe
a la utilización del servicio,  el medidor presentó una diferencia de 6 m3,  avanzó de 25 a
31 m3.   Al  no poder ingresar al  predio,   no se pudo verificar si  el  medidor y las lecturas
estan trocadas con el apto 201 con matricula 19620006

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 NOVIEMBRE   DE 2019  es correcto y no será modificado.

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.”

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  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 HERIBERTO  MONTOYA LOPERA
identificado  con  C.C.  No.  10230050  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO 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)
HERIBERTO   MONTOYA  LOPERA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  17  #  83  -  234  CS  1
APTO 301 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:  HERIBERTO  MONTOYA LOPERA la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19620007 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237819-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO  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
237819-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO

Matrícula No 1944438

Dirección para Notificación
CR 4 # 23 - 90 EL CEDRAL

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. 3080525
Resolución No. 237819-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237819 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 5 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO identificado con
C.C.  No.  31430285,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237819  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1944438  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  CR  4  #  23-  35    EL
COFRE CORREGIMIENTO DE PUERTO CALDAS, PEREIRA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la  visita  practicada el  9  DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la)  señor(a)  Adriana Lucia Ospina como usuario  del  servicio  y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1615MMRSA86029AA  el  cual registra una lectura acumulada de 724 m3.  Se visitó el  predio el
cual no fue posible revisar ya que la encargada no tiene llaves para ingresar, se observa medidor el
cual  registra  sin  parar,  lo  cual  nos  indica  la  existencia  de  alguna fuga en el  interior  del  predio,    
usuaria manifiesta que ya la visitaron de la empresa y no encontraron fugas,  pero al evidenciar que
el  predio esta solo y  el  medidor  esta  registrando,   se  concluye que debe tener  un  escape,   se  le
recomienda,   buscar particularmente la fuga y repararla para que el consumo se les  normalice.



Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de  OCTUBRE  de  2019,   y  no  se
efectuó  oportunamente  la  revisión  previa,   razón  por  la  cual  mientras  se  investigaba  la  causa  se
liquidó el consumo promedio,   es decir de 68 m3 que registró el equipo de medida  (625-557 M3) 
se facturaron  14 m3,  quedando pendiente por facturar 54 m3, ,se efectuó la revisión técnica,   se
confirmó el registro del medidor, desvirtuándose inconsistencia en el reporte de la lectura,    por lo
tanto, se determinó que fue utilización del servicio  y  a los 49 m3  que registró el equipo de medida
en    noviembre   se le agregaron  los 54 m3  dejados de facturar en el período anterior,   para un
total de consumo facturado de 103 m3, lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y 150 de
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.

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   NOVIEMBRE  DE 2019 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.

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.””

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  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 ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO
identificado  con  C.C.  No.  31430285  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO 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)
ADRIANA LUCIA OSPINA LADINO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 4 # 23 - 90 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:  ADRIANA LUCIA  OSPINA LADINO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1944438 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237815-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ  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
237815-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ

Matrícula No 606566

Dirección para Notificación
CR 11 # 69 - 83 NACEDEROS 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



Resolución No. 237815-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237815 de 5 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 5 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ identificado con
C.C.  No.  1088276729,  obrando en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237815  consistente  en:
COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 606566 Ciclo:  13 ubicada en la dirección: CR 10 B # 69-  56 Barrio  La Libertad.   en el  (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  calificación)

De acuerdo a los argumentos expuestos por el reclamante, donde manifiesta que no le han
realizado ningún trabajo en su predio, y que no esta conforme con el nuevo cobro que se
reflejó en la factaura de noviembre de 2019,  y afirma que no ha solicitado y ni la Empresa
ha  realizado  revisión  con  geófono  en  su  predio  para  que  se  le  haya  realizado  un  nuevo
cobro,   al respecto se le aclara lo siguiente:

Se procedió hacer análisis de la orden de trabajo N° 2933805, la cual fue generada en el
mes de julio de 2019,  pero se  ejecutada en septiembre por parte del personal Operativo
de la Subgerencia de Operaciones,   y el cobro se vió reflejado en la facturación del periodo
de octubre de 2019,    se  habia reportado escape de aguas servidas y para poder corregir
el escape que se presentaba se requirió utilizar el equipo especial del geófono,  para hallar
la fuga,    por lo cual se está realizando el cobro de procedimiento realizado al predio  con
matricula 606566 se adjunta copia de la solicitud generada y de los items liquidados para
poder corregir el escape:



Se  efectuó  financiación  del  valor  total  a  36  cuotas  mensuales  y  el  IVA  a  6  cuotas  así,  
mediante cumplidos N° 379754322 y 379754321

   
Se reparó fuga en la acometida de acueducto por parte del personal de la Subgerencia de
Operaciones  el trabajo fue liquidado al predio con matrícula 606566  y 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 Cumplidos  N° 379754322 y 379754321.

La legislación  vigente,  establece que el suscriptor es el dueño de la acometida y deberá
hacerse cargo del costo de las reparaciones; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se repara la acometida,  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,   los
trabajos realizados en las acometidas de los predios,  deben ser asumidos por el suscriptor
y/o usuario,  y deben liquidar los respectivos materiales en el almacén de la Empresa para
descargar la solicitud respectiva,  en este caso particular,  el trabajo se realizó en la tubería
de 1/2" para beneficio del predio reclamante.

Considera este despacho importante  aclararle al reclamante que es una apreciación indebida  en
cuanto a la responsabilidad frente a daños que se presenten en la  domiciliaria  de un predio,  bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el común de nuestros usuarios se tenga más que una percepción,  existe  la idea o creencia que
los  daños  que  se  presentan  del  medidor  hacía  el  exterior,  es  decir  hasta  donde   se  conecta  un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es más esa concepción
jurídica  incluso  se  conoce  de  reconocidos  centros  de  atención  comunitaria  y  de  defensa  de
usuarios. 

Ahora  es  de  suma  relevancia  jurídica  entender  que  las  ejecuciones  técnicas  que  realizan  las



Empresas  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  obedecen  a  una  relación   contractual  entre  el
suscriptor y/o usuario y  en casos donde se está desperdiciando un bien social esencial como
el  agua  potable,  el  interés  particular  debe  ceder  ante  el  general,  de  allí  que  la  Empresa  bajo  la
premisa de la buena fe de que trata el  artículo 83 de la C.P de 1991 efectúa las reparaciones de
daños que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien  social que presta, y mitigar en la mayoría de los escenarios posibles su mal uso, o
desperdició,   como  fue en el  caso en particular   una fuga en la  acometida  en  vía  pública,    y el
suscriptor  y/o  usuario  es   el   responsable  de  la  reparación  ejecutada  en  la  acometida  de
acueducto de su vivienda, aunque no la haya reportado personalmente.

Así las cosas,  y en un contexto más completo   es  claro  que el  costo  de  las  reparaciones  que se
deban  hacer  en  las  domiciliarias  está  en  cabeza  de  los  usuarios  y/o  suscriptores,  distinto  al
mantenimiento de las redes públicas que si corre por cuenta de la Empresa, situación que no es la
que ocurre en el caso que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda  que la
ejecución técnica realizada mediante orden de trabajo N° 2933805 y liquidada con los  cumplidos
No  379754322 y 379754321, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de la matricula No
606566, correspondiente al predio ubicado en la CR 10 B # 69- 56 Barrio La Libertad,   razón por
la cual se le liquidó el valor del trabajo respectivo.     Por lo tanto,  el cobro del geófono y de la
unión pf de 1/2" es correcto.

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  EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ
identificado  con  C.C.  No.  1088276729  por  concepto  de  COBRO  POR  SERVICIOS  NO  PRESTADOS  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)
EDWIN  ALBERTO  LEITON  CRUZ  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  11  #  69  -  83
NACEDEROS 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: EDWIN ALBERTO LEITON CRUZ la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 606566 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



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. 237831-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO 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
237831-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO

Matrícula No 210138

Dirección para Notificación
CL 14 # 21 - 65 BARRIO ALAMOS 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



Visita No. 3081597
Resolución No. 237831-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237831 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 6 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la)  señor(a)  MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO identificado
con C.C.  No.  42062042,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  237831 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  210138  Ciclo:  4  ubicada  en:  CL  28  #  6-  52  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-10

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 9 DE DICIEMBRE DE 2019 en la
que  participó  el(la)  señora(a)   como  usuario  del  servicio  público  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como
funcionario  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°  P1615MMRSA92485AA   el  cual
registra  una  lectura  acumulada  de  100  m3.   Los  medidores  estaban  trocados,     pero  ya  fueron  grabados
correctamente.

Al predio con  Matrícula  210120 le corresponde el  medidor P1515RSA72495AA lectura 528 y al 
segundo  piso  con  Matrícula  210138  el  medidor  P1615MMRSA92485AA  el  cual  registraba  una
lectura acumulada de 100 m3.  

Para  el  periodo  de  facturación  de  diciembre  de  2019,   se   actulizaron  las  lecturas  para  ambas
matrículas  y los medidores ya estan bien grabados.   

Se ACCEDE   reliquidar el consumo de los periodos de septiembre, octubre, noviembre y diciembre
de 2019, de acuerdo al registró del medidor  P1615MMRSA92485AA,  el cual estaba grabado en la
matricula 210120 asi:

    



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -278739 detallado así:

Concepto Período Caus
al

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-11 411 4 20 3734 18671 -14937

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-11 411 4 20 7414 37072 -29658

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-10 411 4 24 7414 44487 -37072

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2019-10 411 4 24 4352 26114 -21761

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-11 411 4 20 6362 31808 -25446

AJUSTE A LA
DECENA

2019-9 411 0 0 0 -4 4

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-9 411 8 23 7468 21472 -14003

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2019-10 411 0 0 -1 0 -1

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2019-9 411 0 0 0 -3 3

AJUSTE A LA
DECENA

2019-11 411 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2019-11 411 4 20 4352 21761 -17409

VERTIMIENTO
ALCANTARILLAD

O

2019-9 411 8 23 14829 42633 -27804

NC CONTRIB
ALCANTARILLAD

O

2019-9 411 8 23 8705 25026 -16321

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-10 411 4 24 6362 38169 -31808

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLAD
O

2019-11 411 0 0 -1 0 -1

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-9 411 8 23 12723 36579 -23856

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-10 411 4 24 3734 22405 -18671



Por lo expuesto, este Departamento considera que:

$Concluyendo

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.”

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 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  MARTHA  LIBIA  MUNERA  DURANGO
identificado  con  C.C.  No.  42062042  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO 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)
MARTHA LIBIA MUNERA DURANGO enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 14 # 21 - 65 BARRIO
ALAMOS 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:  MARTHA  LIBIA  MUNERA  DURANGO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 210138 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 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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237827-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  WILLIAM   BETANCOURT  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
237827-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario WILLIAM  BETANCOURT

Matrícula No 1830017

Dirección para Notificación
CR 19 # 94- 96 MZ A CS 4 VILLA SOL

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. 3081594
Resolución No. 237827-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237827 de 6 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 6 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) WILLIAM  BETANCOURT identificado con C.C. No.
10101372,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  237827  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1830017 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 19 # 94- 96 MZ A CS 4
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8, 2019-9, 2019-10, 2019-11, 

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 calificación)

Que  el  9  de diciembre de 2019  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 marcó
en  varias  oportunidades  al  número  del  celular  que  suministró  el  reclamante  y   no  fue  posible  la
comunicación para informarle la novedad,   pues  el funcionario se desplazó hasta el conjunto Villa
Sol,    y el  portero no le  autorizó el  ingreso,    al  menos para verificar  el  estado de la  acometida y
medidor,  para revisar las instalaciones internas se requeria la presencia del usuario.

Es  necesario  aclarar  que  para  la  Empresa  fue  imposible  realizar  la  revisión  técnica  de  las  instalaciones
hidráulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en próximas oportunidades, cuando
para  brindar  una  respuesta  eficiente  y  oportuna  a  su  reclamación  se  requiera  de  visitas  técnicas,  debe
establecer  y efectuar  el  cumplimiento  de  la  hora  y el  lugar  establecidos  para  tal  efecto,  para  que  se  pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. 

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capítulo 5 artículo 95 de
la  Constitución  Política,  De  los  deberes  y  obligaciones  del  Ciudadano,  el  cual  exhorta  a  éste  a  cumplir  la
constitución y las leyes.

Cuando  exista  la  necesidad  de  visita  técnicas  en  el  predio  a  causa  de  una  reclamación,  el  usuario  deberá
permitir y/o facilitar la realización de dichas visitas. 

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó desviación significativa  del  consumo en el  período de JULIO de 2019,   y  no  se  efectuó
oportunamente la revisión previa,  razón por la cual mientras se investigaba la causa se liquidó el
consumo promedio,    es decir  de  40  m3  que registró el  equipo de medida  (1501-1461 M3)   se
facturaron 14 m3,  quedando pendiente por facturar 26 m3,  Y para el período de NOVIEMBRE DE
2019  al  haberse  confirmado el registro del medidor,  desvirtuándose inconsistencia en el reporte
de la lectura y  determinar que fue utilización del servicio   a los 14 m3  que registró el equipo de
medida en    AGOSTO   se le agregaron  los 26 m3  dejados de facturar en el período anterior,  
para un total de consumo facturado de 40 m3, lo anterior dando aplicación a los artículos 149 y



150 de la Ley 142 de 1994.

En   los  periodos  de    SEPTIEMBRE,  OCTUBRE,  NOVIEMBRE    DE  2019   ha  facturado  los
consumos  con  base  en  lo  registrado  en  el  medidor,    la  variación  en  el  consumo  se  debe  a  la
utilización del servicio,  el medidor en estos periodos avanzó 28, 44 y 69  m3  respectivamente,  no
se observa inconsistencia en el reporte de las lecturas.

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.   Igualmente  se  le  aclara  que  cualquier  fuga  que  se  presente   en  el  predio  debe  ser
asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad de la Empresa.     Para que el consumo se le
normalice debe ubicar la posible fuga que se presente,  de forma particular o solicitar revisión con
el equipo de geófono a la linea 116.

La visita con geófono no está incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo,  el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
deberá solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la línea 116,  también puede contratar
el servicio con un particular,   para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
así se le normalice el consumo

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
los  periodos  AGOSTO,  SEPTIEMBRE,  OCTUBRE,  NOVIEMBRE  Y  DICIEMBRE   DE  2019  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.

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.””

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  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  WILLIAM   BETANCOURT
identificado  con  C.C.  No.  10101372  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO 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)
WILLIAM   BETANCOURT  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  19  #  94-  96  MZ  A  CS  4
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:  WILLIAM   BETANCOURT  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1830017 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237841-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  AURA VASQUES  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
237841-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario AURA VASQUES

Matrícula No 474957

Dirección para Notificación
CL 67 # 26- 29 CUBA

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. 237841-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237841 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  AURA  VASQUES  identificado  con  C.C.  No.
24930952, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237841 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 474957 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: CL 67 # 26- 29 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 liquidación, calificación)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  18  de  diciembre  de
2019,  se constató que el medidor registra correctamente una lectura acumulada de  1068 m3,  el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1315MMCEL34398AA.

 
 
Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    NOVIEMBRE  de  2019,   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:    AUMENTO DE PERSONAS EN EL  PREDIO  -  SE VERIFICO
LECTURA  y cobró el consumo total que registró el medidor,  el cual   avanzó de 996 a 1022 m3 
arrojando un consumo de 26 m3,  en la visita técnica  con ocasión de la reclamación se desvirtuó
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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   NOVIEMBRE  de 2019   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.}

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.

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  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  AURA VASQUES identificado  con
C.C. No. 24930952 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
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)
AURA VASQUES enviando citación a Dirección de  Notificación:,  CL 67  #  26-  29  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:  AURA VASQUES la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 474957 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237836-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) JAIDER VASQUEZ  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
237836-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JAIDER VASQUEZ

Matrícula No 859082

Dirección para Notificación
CL 25 # 10 - 52 HOTEL GRAND PALACE 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



Visita No. 3082599
Resolución No. 237836-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237836 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  JAIDER  VASQUEZ  identificado  con  C.C.  No.
11207230, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No. 237836 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto
y  alcantarillado  N°  859082  Ciclo:  14  ubicada  en  la  dirección:  FCA  ANKARES.1  en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 liquidación, calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Carlos   Valencia  como  usuario  del  servicio  y  CARLOS
ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N°  P1915MMRAL115815AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  3606  m3.   Se  observó
medidor girar con llaves cerradas,  es una finca,   se recomienda revisión con equipo especial del
geófono, o buscar de forma particular la causa de la fuga,  y reparar lo antes posible. 

La visita con geófono no está incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo,  el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
deberá solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la línea 116,  también puede contratar
el servicio con un particular,   para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
así se le normalice el consumo.

Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  período  de  septiembre  de  2019,   y  no  se
efectuó  oportunamente  la  revisión  previa,   razón  por  la  cual  mientras  se  investigaba  la  causa  se
liquidó el consumo promedio,   es decir de  960  m3 que registró el equipo de medida  (986-26  M3)
 se facturaron 38 m3,  quedando pendiente por facturar 922 m3, y para el período de NOVIEMBRE
DE 2019  se efectuó la revisión técnica, el día 6/11/2019, se envió al equipo del geófono a revisar
las instalacines hidráulicas, para determinar la causa del incremento,  y se confirmó el registró del
medidor,  desvirtuándose inconsistencia en el reporte de la  lectura,   se observó fuga visible   en  el

sanitario del baño del casero por rebose continuo,   se descartó la existencia de fuga imperceptible,  
por lo tanto, se determinó que fue utilización del servicio y por el daño del baño y  en noviembre se
liquidaron 322 m3  recuperando consumo de los 960 m3, pendientes de septimbre,   en octubre y
noviembre el lector no pudo reportar la lectura actual,   lo anterior dando aplicación a los artículos
149 y 150 de 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.

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   NOVIEMBRE  DE 2019 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.

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.””

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  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 JAIDER VASQUEZ identificado con
C.C. No. 11207230 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
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)
JAIDER VASQUEZ enviando citación a Dirección de Notificación:, CL 25 # 10 - 52 HOTEL GRAND PALACE
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:  JAIDER VASQUEZ la cancelación de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 859082 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237845-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JORGE ANIBAL  LONDOÑO 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
237845-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JORGE ANIBAL  LONDOÑO

Matrícula No 832063

Dirección para Notificación
CRA 23 BIS CUBA DIAGONAL A OLIMPICA CUBA

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. 3083479

Resolución No. 237845-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237845 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  DICIEMBRE  DE  2019  el  señor  JORGE  ANIBAL   LONDOÑO
identificado con C.C. No. 10124611, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  237845  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
832063 Ciclo: 11 ubicada en la dirección: MZ 1 CS 5 en el periodo facturado 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 liquidación, calificación)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 832063, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos

2019

Lectura
anterior

Lectura
actual

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Noviembre 727 m3 727 m3 0 m3 64 m3
Por promedio 22 mt3 más lo

pendiente del periodo anterior 42
mt3 (Art. 146-Ley 142/94)

Octubre  576 m3 727 m3 151 m3 22 m3
Por promedio (Art. 146-Ley 142/94) 

129 m3 pendientes por facturar.

Septiembre 576 m3 576 m3 0 m3 22 m3 Cobro por promedio: 22 m3. (Art.
146-Ley 142/94).

Agosto 576 m3 576 m3 0 m3 21 m3 Cobro por promedio: 21 m3. (Art.
146-Ley 142/94).

Julio 576 m3 576 m3 0 m3 21 m3 Cobro por promedio: 21 m3. (Art.
146-Ley 142/94).

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al



cliente  el  día  12 de Diciembre de 2019,  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 operario EDWIN VELEZ TORO: “ Posible
fuga interna se requiere el geófono  predio con 3 apartamentos cada uno con baño,
medidor  gira con llaves cerradas. Lectura Actual: 464 m3.”

Se revisó el predio con el  geófono el  día 20 de Diciembre de 2019,  y se detectó que no
existen fugas internas, instalaciones en buen estado; Lectura Actual: 785 m3

Por  otro  lado,  es  de  tener  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 Noviembre
de 2019, en donde manifiestan que “  Se cobran 42 m3 pendientes del mes 10 y 22 m3
promedio  del  mes  11  ya  que  no  se  pudo  leer.  Se  revisó  con  geófono  el  día  23  de
Octubre y no existe fuga interna..”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al
verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturación, sin lograr
hacerla efectiva por causas ajenas al personal de nuestra Empresa.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa del cobro elevado para los periodos de Noviembre de 2019,  ya que se
contó con la siguiente facturación:

� En el  periodo  de  Julio  2019  no  se  generó  una  diferencia  de  lectura  con
observación:  MEDIDOR  NO  SE  PUEDE  LEER,  CERRADO  NO  HAY
LLAVES. solo se le facturaron 21 m3 por concepto de promedio (mientras
se verificaban la lectura en el predio).

� En  el  periodo  de  Agosto  2019  no  se  generó  una  diferencia  de  lectura,
previa con observación: MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, CERRADO NO
HAY  LLAVES.  solo  se  le  facturaron  21  m3  por  concepto  de  promedio
(mientras se verificaban la lectura en el predio).

� En el periodo de Septiembre 2019 no se generó una diferencia de lectura,
previa con observación: MEDIDOR NO SE PUEDE LEER, CERRADO NO
HAY  LLAVES.  solo  se  le  facturaron  22  m3  por  concepto  de  promedio
(mientras se verificaban la lectura en el predio).

� En el periodo de Octubre 2019 se generó una diferencia de lectura de 151
m3,  a  los  cuales  se  facturaron  22  m3,  (mientras  se  verificaban  la  causal
del alto consumo).

� En  el  periodo  de  Noviembre  2019  tampoco  fue  posible  determinar  la
diferencia de lectura por imposibilidad técnica ya que el MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER,  CERRADO NO HAY LLAVES,  por  lo  cual  se  facturan  22



m3 promedio para el periodo del mes de noviembre/2019, más el consumo
acumulado de 42 m3 del mes de Octubre de 2019, para un total de 64 m3.
 

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.  832063  por  la  Empresa,  respecto  a  los  periodos  reclamados,  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.

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:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

•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.” 

• 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."  (Negrilla  y
cursiva del despacho)

• Artículo 149 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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 la
de  períodos  anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar
la  causa de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los  valores
que se cobraron se abonarán o  cargarán al  suscriptor  o  usuario,
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.

 
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 JORGE ANIBAL 
LONDOÑO identificado con C.C. No. 10124611 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  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)  JORGE  ANIBAL   LONDOÑO  enviando  citación  a  Dirección  de



Notificación:, CRA 23 BIS CUBA DIAGONAL A OLIMPICA 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: JORGE ANIBAL  LONDOÑO la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 832063 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237851-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) mariaeiena restrepo bueno 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
237851-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario mariaeiena restrepo bueno

Matrícula No 19620550

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 16 PS 2 AGUAS CLARAS

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. 3084337
Resolución No. 237851-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237851 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 10 DE DICIEMBRE DE 2019 el  (la)  señor(a)  mariaeiena restrepo bueno identificado con C.C.
No.  42100860,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237851  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19620550 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 4 CS 16 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-10.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE DICIEMBRE DE
2019   por  parte  de  los  revisores  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente,   se  determinó  que  el
predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL113584AA  el cual registra una lectura acumulada de 93 m3. 
En el momento de esta visita no se observa fugas en el medidor,  Instalaciones en buen estado,  
medidor funcionando correctamente,  habitan tres (3) personas.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa  en  los  periodos  de   OCTUBRE,  NOVIEMBRE  Y  DICIEMBRE   DE  2019  ha  facturado  
consumo  promedio,  porque se evidenció la existencia de fuga en los acoples,  razón por la cual,  
el  consumo  de  octubre  y  noviembre  en  los  cuales  se  les  habia  facturado  20  y  17  m3  
respectivamente,  se modificaron a 12 m3,  el medidor en octubre avanzó de 41 a 61 m3  y de
61  a  78  m3,     Igualmente  en  el  periodo  de  diciembre  el  medidor  avanzó  de  78  a  95  m3   
presentando una diferencia de 17 m3  pero por la causal de fuga en acoples,  la cual fue corregida
por personal de la subgerencia de Operaciones el 10 de diciembre de 2019,  se  liquidaron 12 m3.  
para el período de enero de 2019,  se facturará el consumo total que avance el medidor,  porque ya
se eliminó la cuasa que afectó el consumo.



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
los  periodo de OCTUBRE Y NOVIEMBRE DE 2019  es correcto,    se modificaron a 12 m3,  por la
existencia de fuga en los acoples. 

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  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  mariaeiena  restrepo  bueno
identificado  con  C.C.  No.  42100860  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO 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)
mariaeiena  restrepo  bueno  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  4  CS  16  PS  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:  mariaeiena  restrepo  bueno  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  19620550  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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237850-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JENNY JOHANA  ALVAREZ DAGUA 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
237850-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JENNY JOHANA  ALVAREZ DAGUA

Matrícula No 1418417

Dirección para Notificación
MZ 6 CS 12 SEC-C.CIUCAFE

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. 3092731

Resolución No. 237850-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237850 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 10 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora JENNY JOHANA  ALVAREZ DAGUA
identificado con C.C. No. 42164142, obrando en calidad de Poseedor presentó RECLAMO
No.  237850  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1418417 Ciclo: 6 ubicada en la dirección: MZ 6 CS 12 en el periodo facturado 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 liquidación, calificación)

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
para  el  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019,  la  empresa  ha  facturado  los  consumos  por
estricta diferencia  de lectura,  esto  es,  que el  medidor  presentó  una diferencia  de 36 m3,
avanzando  de  164  a  200  m3,   con  lo  que  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del
lector.

Luego, mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el día 17
DE DICIEMBRE DE 2019, en la que participó la señora MEINER DAGUA como usuario del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó
que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado
prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRSA115147AA,  registra  una  lectura  acumulada  de  232  m3  y  la  observación:
"Instalaciones  en  buen  estado  medidor  funcionando  correctamente  predio  con  2  baños,
este predio es una pequeña  finca".

“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  para  el  periodo  de  NOVIEMBRE  DE  2019   es  correcto  y  no  será  modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y el
uso y el cuidado de las instalaciones hidráulicas internas son responsabilidad exclusiva del
usuario.

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.”

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  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 JENNY JOHANA 
ALVAREZ DAGUA identificado con C.C. No. 42164142 por concepto de INCONFORMIDAD



CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  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) JENNY JOHANA  ALVAREZ DAGUA enviando citación a  Dirección
de Notificación:, MZ 6 CS 12 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: JENNY JOHANA  ALVAREZ DAGUA la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1418417 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237854-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ILBAR  PEÑA QUIÑONES  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
237854-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ILBAR  PEÑA QUIÑONES

Matrícula No 759795

Dirección para Notificación
CL 70 # 38 B- 89 PANORAMA I

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. 3084307
Resolución No. 237854-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237854 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  10  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  ILBAR   PEÑA  QUIÑONES
identificado con C.C. No. 7306546, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 237854 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 759795 Ciclo: 10 ubicada en la
dirección:  CL  70  #  38  B-  89  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-5,2019-9,2019-11,2019-8,2019-4,2019-7,2019-10,2019-6.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 calificación)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  12  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la  que participó el(la)  señora(a)  Antonio  Peña como usuario  del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó
que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P0915MMCCA103793AA   el  cual  registra  una
lectura  acumulada  de  1254  m3.   Predio  cuenta  con   servicio  de   alcantarillado  y  de
acueducto.

En  primer  término  se  le  hace  saber  al  peticionario  que  conforme  a  lo  establecido  en  el
cuarto  inciso  del  Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  Régimen  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios que:   “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  anteriores  a  la
reclamación,  es decir desde el período de Agosto de 2019.

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. 

CONCEPTO  SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El  término  que  tiene  el  usuario  para  presentar  reclamaciones  por  facturación  es  el
establecido en el inciso 3º. del artículo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina
Asesora Jurídica señaló lo siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El  inciso  3º  del  artículo  154  de  la  ley  142  de  1994  es  claro  al  disponer  que  no  proceden
reclamaciones contra facturas que tengan más de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por  las  empresas  de  servicios  públicos,  se  trata  de  un  término  de  caducidad  para  el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia  del  usuario  que  no  reclama  en  tiempo,  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. 

Bajo el entendido que el termino del artículo 154 citado es más a favor de la empresa que
del usuario, el período de facturación no interesa para su contabilización y sólo basta que
expiren los cinco meses a partir de la fecha de expedición que contenga la factura para que
el usuario pierda el derecho a reclamar.

En cuanto a la pretensión de retirar el cobro por la prestación del servicio de alcantarillado
al predio ubicado en la CL 70 # 38B – 89   Barrio PANORAMA I, nos permitimos precisar,
que  por  el  solo  hecho  de  ser  prestadora  de  los  servicios  públicos  de  acueducto  y
alcantarillado,  la  Empresa Aguas y Aguas se encuentra  obligada  al  pago  de  impuesto  de
Tasa  Retributiva   a  la  Corporación  Autónoma  Regional  del  Risaralda   CARDER,  por  el
derramamiento de aguas residuales a las quebradas y ríos de su área de influencia.  

Consagra el  DECRETO 1077  DE 2015  en el  ARTÍCULO 2.3.1.3.2.2.6.  numeral  4,  Que,
porque  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 numerales 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. 

por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado, para contribuir con el pago
de la tasa retributiva, por la contaminación ambiental que se produce, con fundamento en
el artículo 42 de la Ley 99 de 1993,  el cual consagra:  “Las tasas retributivas se cobran por
la utilización directa o indirecta del agua para arrojar aguas negras o servidas de cualquier
origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la renovabilidad de los recursos
naturales renovables”.

La Entidad encargada en el  Departamento de  Risaralda,  de  efectuar  dicho  recaudo  es  la
CARDER  y  a  ella  le  corresponde  ejecutar  los  programas  tendientes  a  la  recuperación  y
mantenimiento  de  las  fuentes  de  aguas,  entre  ellas  los  Ríos,  quebradas  y   descoles,  
igualmente  la  Empresa  en  Convenio  con  la  CARDER participa  en  la  ejecución  de  dichos
programas.

Por lo expuesto, anteriormente no es procedente acceder a su pretensión de retirar el
cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado,  y  por  consiguiente  la  devolución  de  los
dineros cancelados por este servicio en los últimos cinco periodos de facturación,  
ya que el  predio  está  utilizando el  servicio de acueducto suministrado y facturado
por  la  Empresa de Acueducto y Alcantarillado de  Pereira  S.A.  E.S.P.  a  través  de  la
matricula  759795,  y  la  Empresa   está  obligada  a  cancelar  el  impuesto  de  Tasa
Retributiva   a  la  Corporación  Autónoma  Regional  del  Risaralda   CARDER  por  el  
vertimiento de estas aguas a los Ríos.

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
ILBAR  PEÑA QUIÑONES identificado con C.C. No. 7306546 por concepto de
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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) ILBAR  PEÑA QUIÑONES enviando citación a
Dirección de Notificación:, CL 70 # 38 B- 89 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:  ILBAR   PEÑA  QUIÑONES  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 759795 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



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. 237889-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) WILLIAM IVAN  GOMEZ CARDENAS 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
237889-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario WILLIAM IVAN  GOMEZ CARDENAS

Matrícula No 19620075

Dirección para Notificación
LT 88 A ROCIO BAJO

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. 3092837
Resolución No. 237889-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237889 de 13 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  WILLIAM  IVAN   GOMEZ
CARDENAS  identificado  con  C.C.  No.  10129762,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 237889 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO PÚBLICO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19620075 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: LT 88 A en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  calificación)

Una vez presentado el  reclamo N° 19620075 ante  nuestra  entidad,  se  procedió  por  parte
del Departamento de Servicio al Cliente a realizar un análisis en el Sistema de Información
Comercial de la Empresa, en donde se pudo encontrar que

De  acuerdo  a  lo  indicado  por  el  usuario  “se  encuentra  inconforme  con  el  cobro  de  la
instalación  domiciliaria”,  se  encuentra  en  el  sistema  de  información  comercial  que  al
usuario  WILLIAM  IVAN  GOMEZ  CARDENAS   identificado  (a)  con  CC  N°  19620075  fue
informado al momento de realizar la solicitud de independización del valor aproximado que
se  generaría  por  dicho  proceso,  sin  embargo,  está  sujeto  a  cambios  originados  por
variaciones en el terreno a intervenir o la longitud de la obra estos valores son informativos
y se aproximan al promedio del costo de las instalaciones más comunes.

El  trabajo  realizado,   en  el  predio  con  matricula  N°  19620075  se  liquidó  en  el  sistema
mediante cumplido N° 380074740 por INSTALACION DOMICILIARIA DE ACUEDUCTO, 
con un valor total de $6.440.861,28  se adjunta  relación de los ítems liquidados.



De acuerdo con la información anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y  elementos  requeridos  se  efectuaron  en  la  acometida  del  predio  reclamante  No.
19620075,  es  decir,  que  es  de  propiedad  del  usuario  y,  por  ende,  los  costos  deben  ser
asumidos por  el  propietario,  en los términos de los artículos  2.3.1.3.2.3.17 y  ARTÍCULO
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015.

Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
380074740,  por valor de $6.292091,28 diferidas a 36 cuotas por valor $200.086,82 ,  y el
cumplido N° 380074741,  por valor de $148.770 diferidas a 36cuotas por valor $5.378,39,
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  el  periodo  de  Diciembre  de  2019  
relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio  con  matricula  No  19620075  para  que  pueda  acceder  al  servicio  de  acueducto  en
forma continua y eficiente. 

Así las cosas, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos
de  instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya  que  se  está
efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la independización más
sus  impuestos,  por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO  PROCEDENTE  el  reclamo
presentado  por  el  (la)  señor  (a)  WILLIAM  IVAN  GOMEZ  CARNENAS,  por  lo  tanto,  los
valores facturados no serán objeto de reliquidación o modificación.

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)

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 WILLIAM IVAN 
GOMEZ  CARDENAS  identificado  con  C.C.  No.  10129762  por  concepto  de  COBRO  DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO 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) WILLIAM IVAN  GOMEZ CARDENAS enviando citación a Dirección
de Notificación:, LT 88 A 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: WILLIAM IVAN  GOMEZ CARDENAS la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19620075 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: graguirre

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012.  "Por el cual se dictan disposiciones generales para la
protección de datos personales" y de conformidad con lo señalado en el Decreto 1377 de 2013, con la firma de este
documento manifiesto de manera voluntaria y dando certeza que los datos personales aquí consignados son ciertos,
autorizo a la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y a sus colaboradores, para
que dicha información sea utilizada para las siguientes finalidades: prestación del servicio y sus actividades conexas.

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. 237916-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO 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
237916-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO

Matrícula No 82339

Dirección para Notificación
CL 11 # 12- 09 PS 1 LOS ROSALES

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. 3093917
Resolución No. 237916-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237916 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO identificado
con C.C.  No.  24905388,  obrando en calidad de Propietario  presentó RECLAMO No.  237916 consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 82339 Ciclo: 1 ubicada en: CL 11 # 12- 09 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-12

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 17 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a) Clara Aurora Sanchez como usuario del servicio público y
FREDDY  RAMOS  RIOS  como  funcionario  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° P1615MMRSA85902AA  el cual registra una lectura acumulada de 138 m3.
 Se revisaron sanitarios, llaves terminales y no se observan  fugas.   Se cierran todas las llaves y el
medidor sigue girando,  se recomienda revisión con el equipo del geofóno.

La visita con geófono no está incluida en la estructura tarifaria, por lo cual el usuario debe asumir el
costo,  el cual es de $73.000 aproximadamente, por lo cual si desea que la Empresa se la realice
deberá solicitarla con un asesor del centro de servicios o en la línea 116,  también puede contratar
el servicio con un particular,   para que identifique el sitio de la fuga y proceda a reparar el escape y
así se le normalice el consumo.

Se observa en el  sistema que la  usuaria  efectivamente en la  linea 116 reportó fuga en medidor,  
pero  al  ser  atendida  la  orden  de  trabajo  por  el  personal  del  Departamento  de  Agua  Potable,   se
determinó que el  daño es interno.    y que le  correspone a la  usuario  ubicar  la  fuga y reparar,   el
personal de la Empresa no realiza reparaciones dentro de los predios.

Porque el consumo se desvió y presenta fuga imperceptible,  sin determinar el sitio,  SE ACCEDE A
 MODIFICAR el consumo del periodo de diciembre de 2019.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -92917 detallado así:



Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

NC CONTRIB
ACUEDUCTO

2019-12 408 4 21 3734 19605 -15870

CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-12 408 4 21 6362 33398 -27036

AJUSTE A LA
DECENA

ALCANTARILLADO

2019-12 408 0 0 -1 0 -1

VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

2019-12 408 4 21 7414 38926 -31512

NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2019-12 408 4 21 4352 22850 -18497

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  CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO
identificado  con  C.C.  No.  24905388  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO 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)
CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  11  #  12-  09  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:  CLARA AURORA SANCHEZ LOZANO la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 82339 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 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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237906-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) FRANCISCA  CORREA 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
237906-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario FRANCISCA  CORREA

Matrícula No 237537

Dirección para Notificación
CR 8 # 27- 07 PS 3 LAGO URIBE

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. 3097620
Resolución No. 237906-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237906 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 16 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) FRANCISCA  CORREA identificado con C.C. No.
7304447,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  237906  consistente  en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 237537 Ciclo:  1 ubicada en la dirección: CR 8 # 27- 07 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 liquidación, calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó la señora Francisca Cordero como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1815MMRSA112528AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  253  m3.     Se  revisaron  las
instalaciones hidráulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen  estado.
 
Se  revisó  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  se
presentó  desviación  significativa  del  consumo  en  el  periodo  de    DICIEMBRE  de  2019,   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:   PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA  y cobró el
consumo total que registró el medidor,  el cual   avanzó de 183 a 236 m3  arrojando un consumo
de  53  m3,   en  la  visita  técnica   con  ocasión  de  la  reclamación  se  desvirtuó  inconsistencia  en  el
reporte de la lectura.

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   DICIEMBRE  de 2019   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.

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”

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  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 FRANCISCA  CORREA identificado
con  C.C.  No.  7304447  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO 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)
FRANCISCA  CORREA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 8 # 27- 07 PS 3 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: FRANCISCA  CORREA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 237537 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237983-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el (la) señor(a) ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ  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
237983-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ

Matrícula No 19599165

Dirección para Notificación AV SUR CL 84 SALA DE VENTAS PROYECTO SAN SILVESTRE- CUPULA
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



Resolución No. 237983-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237983 de 17 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  el  día  17  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el   señor  ALEJANDRO  NARANJO  ALVAREZ
identificado con C.C.  No.  1017133570,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO
No. 237983 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19599165 Ciclo: 14 ubicada en:
CARRERA 15 A #144 - 31 en el  periodo facturado 2019-9, 2019-11, 2019-10

Según lo  solicitado  escrito  y  respecto  de  la  matrícula  19617597,  se  informa que  esta  fue
creada el día 14 de Agosto de 2018, como provisional de obra para el proyecto CERRITOS
RESERVADO  a  nombre  de  la  Constructora  Cúpula  S.A.,  tiene  instalado  el  medidor  de
diámetro de 1 1/2" No. 18111459 desde el día 20 de Agosto de 2019. 

Sobre  la  matrícula  19599165,  esta  fué  creada  el  día  23  de  Octubre  de  2015,  como
provisional de obra para el proyecto CERRITOS CAMPESTRE a nombre de la Constructora
Cúpula S.A., bajo la orden No. 2970751 el día 21 de agosto de 2019 se retiró el  medidor
No. I15BE103634R indicandole a la constructora tambien de manera escrita y mediante el
oficio radicado 3623 del 21 de Agosto de 2019 que se atendió favorablemente su solicitud
de  cancelación  de  matrícula  por  terminación  de  la  obra  y  por  encontrarse  al  día  en  sus
obligaciones contractuales.

Efectivamente al revisar el sistema de información comercial se encuentra que aunque se
ejecutó el retiro del equipo de medida, se omitió por error, comisionar las áreas encargadas
inactivar la matrícula del sistema comercial generando cargos y cobros indebidos.

En  su  defecto  desde  el  presente  acto  de  respuesta  se  procede  a  la  inactivación  de  la
matrícula reclamante, se reliquida el saldo actual  que presenta la cuenta,  y se procede a
cancelar esta matrícula.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $1.383.730 detallado
así:

Concepto Período Causal Cons. Cons. Valor Liq. Valor Fact. Rebajado



Liq. Fact.

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 407 0 0 0 1383730 -1383730

Orden de Retiro para el grupo de Matrículas: 3102913

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.

ARTÍCULO  148.   Ley  142  de  1994  -  Requisitos  de  las  facturas.   .  No  se  cobrarán
servicios  no  prestados,  tarifas,  ni  conceptos  diferentes  a  los  previstos  en  las
condiciones  uniformes  de  los  contratos,  ni  se  podrá  alterar  la  estructura  tarifaria
definida para cada servicio público domiciliario ( lo resaltado es nuestro).

RESOLUCIÓN  CRA  659  DE  2013      Artículo  1°.  Modifíquese  el  artículo  1°  de  la
Resolución número CRA 294 de 2004, el cual quedará así:

 “Artículo 1°. Causales e Identificación de los cobros no autorizados. La presente
resolución, tiene por objeto señalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre
la  protección  de  los  derechos  de  los  usuarios  en  lo  relativo  a  facturación  para  la
devolución  por  vía  general  de  cobros  no  autorizados,  en  los  servicios  públicos  de
acueducto, alcantarillado y/o aseo.

 1.1.  Causales de la  devolución.  Los cobros no autorizados pueden tener  su  origen
en  servicios  no  prestados,  tarifas  que  no  corresponden  a  la  regulación  y  cobros  de
conceptos no previstos en la ley y en los contratos de servicios públicos.

 Se  considerará  que  existe  un  cobro  no  autorizado,  cuando  la  tarifa  cobrada  en  la
factura  a  los  usuarios  contenga  costos  no  previstos  o  costos  por  encima  a  los
autorizados  por  la  entidad  tarifaria  local  en  todos  o  algunos  de  sus  componentes,
según  las  reglas  previstas  en  la  metodología  tarifaria  vigente  para  cada  servicio
público.

 1.2. Identificación de los cobros no autorizados y recálculo del cobro. Los cobros
no  autorizados  pueden  ser  identificados  entre  otros,  por  la  entidad  de  vigilancia  y
control en desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno
y otro caso ya sea de oficio o por petición en interés general.



Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora
del  servicio  recalculará  de  oficio  o  por  orden  de  la  entidad  de  vigilancia  y  control,  el
valor correcto que debió haberse cobrado, con el propósito de corregirlo en la totalidad
de  las  facturas  afectadas,  por  el  período  en  que  se  haya  presentado  el  cobro  no
autorizado,  quedando  obligada  a  ajustar  la  tarifa  a  la  normatividad  y  regulación
vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturación.

Artículo  2°.  Forma  y  plazo  para  la  realización  de  la  devolución  de  los  cobros  no
autorizados. En el evento de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de
existir pago por parte del suscriptor o usuario cuya causa sea tal cobro, el prestador deberá
abonar  a  la  siguiente  factura  del  servicio  público  que  se  trate,  el  monto  a  devolver  al
usuario o suscriptor, obtenido en los términos del artículo 1° de la presente resolución. 

En  el  evento  en  que  el  monto  a  devolver  sea  superior  al  que  debiera  cobrarse  en  la
siguiente  factura,  el  prestador  abonará  el  remanente  en  la  próxima  factura  y  así
sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho monto”

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  ALEJANDRO
NARANJO ALVAREZ identificado con C.C. No. 1017133570 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS  NO  PRESTADOS  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) ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ enviando citación a Dirección de
Notificación:, AV SUR CL 84 SALA DE VENTAS PROYECTO SAN SILVESTRE- CUPULA
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:  ALEJANDRO NARANJO ALVAREZ la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19599165 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  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. 



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 237957-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS 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
237957-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS

Matrícula No 705723

Dirección para Notificación
CL 27 # 8- 12 LC 00 LAGO URIBE

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. 3099427
Resolución No. 237957-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237957 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS
identificado con C.C. No. 1089103374, obrando en calidad de Arrendatario presentó RECLAMO No.
237957  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 705723 Ciclo: 1 ubicada
en la dirección: CL 27 # 8- 12 LC 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Diana  Villamizar  como  usuario  del  servicio  y  FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
M1315MMCEL039164AA  el  cual registra una lectura acumulada de 432 m3.   Se revisó sanitario,
llaves y no existen fugas, medidor registrando correctamente.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio y
los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor
presentó una diferencia de 22 m3,  en el periodo de Diciembre avanzó de  399 m3 a 421 m3,  se
desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. 
 
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 los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en  el  periodo  de  Diciembre  2019  son  correctos  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  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  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  DIANA  CAROLINA
VILLAMIZAR  LEMUS  identificado  con  C.C.  No.  1089103374  por  concepto  de  INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  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) DIANA CAROLINA VILLAMIZAR LEMUS enviando citación a Dirección de Notificación:, CL
27 # 8- 12 LC 00 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:  DIANA  CAROLINA  VILLAMIZAR  LEMUS  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 705723 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  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. 



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237964-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA ISABEL  MOLINA 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
237964-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA ISABEL  MOLINA VALENCIA

Matrícula No 19614580

Dirección para Notificación
CR 3 B # 10 - 76 PS 2 ALCAZARES

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. 237964-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237964 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019 

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARTHA ISABEL  MOLINA VALENCIA identificado
con  C.C.  No.  42110130,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237964  consistente  en:
COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
19614580 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 3 B # 10 - 76 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que  para  establecer  el  RECLAMO  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 liquidación, calificación)

En cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO, que fue realizado por el Equipo
de  la  Empresa,  y   liquidado  mediante  cumplido  N°  380140318,    se  le  informa  que
efectivamente la Empresa, si prestó el servicio  para ayudar al usuario ubicar el sitio de la
fuga imperceptible,  independientemente si al efectuar la ruptura estaba el escape,  porque
el  funcionario  actúa  de  buena  fe  al  realizar  su  labor,   e  informa  del  sitio  de  la  fuga,   de
acuerdo a lo que el  aparato le indique.

El cobro de la revisión se efectúa porque este servicio no está incluido en la tarifa  que la
Empresa  le  liquida  a  los  usuarios,   y  se  hace  porque  la  Empresa  dispone  de  medios
tecnológicos  y  hace  todo  lo  que  este  a  su  alcance  para  ubicar  la  fuga  imperceptible,  
situación que no es óbice para que el aparato de búsqueda no tenga márgenes de error y
más cuando durante la aplicación del dispositivo,  es el revisor técnico quien se encarga de
interpretar el sonido para ubicar  la fuga,  situación que denota que la Empresa cumplió con
su obligación de AYUDAR a detectar la fuga, teniendo en cuenta que el término de ayuda
no es sinónimo de efectividad,  sino de brindar un apoyo en la búsqueda del problema,  sin
que la Empresa se obligue a responder  por los consumos que se generen.  

En  cuanto  al  cobro  del  servicio  del  geófono,   se  le  aclarara   que  estos  servicios  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  al  ejecutar  la  revisión,   razón  por  la  cual  el  cobro
realizado mediante cumplido N°  380140318,  por valor de $61.332 diferido en 1,  más
el  IVA  por  valor  de  $11.653,08,  liquidado  en  una  sola  cuota  por  ser  un  Impuesto
Nacional,  es  correcto,  y  no  se  accede  a  modificar  la  facturación  del  período  de
Noviembre  de 2019.

Por  otro  lado,  de  acuerdo  lo  que  el  usuario  aduce  de  que  el  predio  está  generando  un
consumo de 6 m3 por días, se encuentra en el sistema de información comercial que para



el periodo de Noviembre 2019 no se presentó diferencia de lectura y el consumo facturado
fue de 0 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.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

• Artículo 96 y 146 de la Ley 142 de 1994
 

ARTÍCULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios públicos domiciliarios podrán cobrar
un cargo por concepto de reconexión y reinstalación, para la recuperación de los costos en que incurran.

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.”

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  MARTHA  ISABEL   MOLINA
VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  42110130  por  concepto  de  COBRO  DESCONOCIDO  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)
MARTHA ISABEL  MOLINA VALENCIA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 3 B # 10 - 76 PS 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:  MARTHA  ISABEL   MOLINA  VALENCIA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
19614580 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237968-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  MARIO  DUQUE  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
237968-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIO DUQUE

Matrícula No 1770064

Dirección para Notificación
CR 10 # 9- 66 COROCITO

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. 3099789
Resolución No. 237968-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237968 de 18 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 el día 18 DE DICIEMBRE DE 2019 el señor(a) MARIO DUQUE identificado con C.C.
No. 10087064, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.  237968 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1770064 Ciclo: 1 ubicada en
la dirección: CR 10 # 9- 66 en el  periodo facturado 2019-12.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la  empresa  en  el  periodo  de  DICIEMBRE/2019  ha  facturado  los  consumos  por  estricta
diferencia de lectura, esto es, que el medidor presentó una diferencia de 6 m3, avanzando
de 27 a 33 m3,  con lo que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego,  mediante la visita técnica realizada al predio con ocasión a su reclamación el  día
23 DE DICIEMBRE DE 2019 en la que participó FREDDY RAMOS RIOS como funcionario
de  la  Empresa,  se  determinó  que  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1815MMRSA109872AA, registra una lectura acumulada de 40 m3 y la  observación:  "Se
llama  al  teléfono  del  usuario  el  cual  manifiesta  que  está  en  mercasa  realizando  una
diligencia y no puede atenderme.  Se visita predio el cual se encuentra solo.".

“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 para el periodo de DICIEMBRE/2019 es correcto y no será modificado,  porque la
empresa  ha  facturado  lo  efectivamente  registrado  en  el  aparato  de  medida  y  el  uso  y  el
cuidado de las instalaciones hidráulicas internas son responsabilidad exclusiva del usuario.

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.”

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  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 MARIO DUQUE
identificado  con  C.C.  No.  10087064  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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)  MARIO DUQUE enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR
10 # 9- 66 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: MARIO DUQUE la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1770064 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 238007-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  GLORIA CLAVIJO  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
238007-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GLORIA CLAVIJO

Matrícula No 684134

Dirección para Notificación
MZ 28 CS 15 2500 LOTES SECTOR A

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. 3102304
Resolución No. 238007-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238007 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) GLORIA CLAVIJO identificado con C.C.
No.  30353644,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238007  consistente  en:
INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 684134 Ciclo: 12 ubicada en la dirección:
MZ 28 CS 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019 en la que participó el(la) señora(a) Gloria Clavijo como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1515MMRSA68373AA  el cual registra una lectura acumulada de 748 m3.  Se revisó el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio y
los hábitos de los ocupantes del predio,  lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentó
una diferencia de 17 m3, en el periodo de Noviembre avanzó de  731 m3 a 748 m3,  se desvirtuó
inconsistencia en el equipo de medida  recién cambiado y en el reporte del lector. 
 
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 los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en  el  periodo  de  Noviembre  2019  son  correctos  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  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  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  GLORIA  CLAVIJO
identificado  con  C.C.  No.  30353644  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  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) GLORIA CLAVIJO enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ 28 CS 15 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:  GLORIA CLAVIJO la  cancelación  de  las  sumas pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 684134 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237997-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  EPIFANIO PALACIOS  PALACIOS  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
237997-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario EPIFANIO PALACIOS PALACIOS

Matrícula No 1669068

Dirección para Notificación
MZ 25 CS 21 PS 1 SAMARIA II

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. 3102299
Resolución No. 237997-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237997 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  EPIFANIO  PALACIOS  PALACIOS
identificado  con  C.C.  No.  12023774,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
237997  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1669068  Ciclo:  9
ubicada en la dirección: MZ 25 CS 21 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11- 2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Carmen  Medina  como  usuario  del  servicio  y  EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1615MMRSA91759AA  el cual registra una lectura acumulada de 311 m3.  Se revisó el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, predio desocupado hace apenas una semana,
medidor funcionando correctamente.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Noviembre de 2019 y Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio
y  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor
presentó una diferencia de 23  m3 y 2 m3, en el periodo de Noviembre avanzó de  286 m3 a 309
m3 y de 309 m3 a 311 m3 respectivamente,  se desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida 
recién cambiado y en el reporte del lector. 
 
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 los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en los periodos de Noviembre 2019 y Diciembre 2019 son correctos y no serán modificados, 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  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  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  EPIFANIO  PALACIOS
PALACIOS  identificado  con  C.C.  No.  12023774  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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)  EPIFANIO  PALACIOS  PALACIOS  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  25
CS 21 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: EPIFANIO PALACIOS PALACIOS la cancelación de las sumas pendientes por



concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
1669068 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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. 237993-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MONICA MANRIQUE 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
237993-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MONICA MANRIQUE

Matrícula No 265470

Dirección para Notificación
CR 13 # 27- 09 POR AV 30 DE AGOSTO

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. 237993-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237993 de 19 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 DICIEMBRE DE 2019 la señora MONICA MANRIQUE identificado con
C.C.  No.  52412775,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  237993
consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  265470  Ciclo:  5
ubicada en la dirección: CR 13 # 27- 09 en el  periodo facturado 2019-12.

Se  revisa  el  sistema  de  información  comercial  y  se  observa  que  para  el  periodo  de  
NOVIEMBRE/2019  se  emitió  la  factura  No.  47174453  por  valor  de  $32.300  con  fecha
límite de pago el día 26 de Noviembre de 2019, sin registro  de pago a esa fecha y para
ejecutar la  orden de corte se desplazó personal de la empresa el  día  4 de Diciembre de
2019 ejecutado con la observación: CORTE.

El pagó se registró el día 6 de Diciembre de 2019, efectivamente posterior a la fecha de la
suspensión;  el  incumplimiento  de  las  obligaciones  contractuales  por  lo  que  se  considera
correcto el cobro por el procedimiento de corte y reconexión del servicio  liquidado
en la facturación de DICIEMBRE DE 2019,  por valor de $38.093. 

FUNDAMENTOS LEGALES
 
ARTÍCULO  96.  OTROS  COBROS  TARIFARIOS.  Quienes  presten  servicios  públicos
domiciliarios  podrán  cobrar  un  cargo  por  concepto  de  reconexión  y  reinstalación,  para  la
recuperación de los costos en que incurran.

ARTÍCULO  140.  SUSPENSIÓN  POR  INCUMPLIMIENTO.  <Artículo  modificado  por  el
artículo 19 de la Ley 689 de 2001. 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 dos (2) períodos de facturación en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) períodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o líneas



ARTÍCULO 142.  REESTABLECIMIENTO 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.

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  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  MONICA
MANRIQUE  identificado  con  C.C.  No.  52412775  por  concepto  de  COBROS  POR
CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  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) MONICA MANRIQUE enviando citación a Dirección de Notificación:,
CR 13 # 27- 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:  MONICA  MANRIQUE  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 265470 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 238013-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LORENA ENGRID SIERRA MONCADA 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
238013-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LORENA ENGRID SIERRA MONCADA

Matrícula No 1821784

Dirección para Notificación
CAMPESTRE A DOSQUEBRADAS MZ 18 CS 26 LA ESNEDA

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. 3103190
Resolución No. 238013-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238013 de 20 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 el día 20 DE DICIEMBRE DE 2019 la señora LORENA ENGRID SIERRA MONCADA
identificada con C.C. No. 42016235, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  238013  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1821784 Ciclo: 2 ubicada en la dirección: CL 28 # 6- 43 APTO 203 en el periodo facturado
2019-12.

Al  analizar  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  se  observa  que
para  los  periodos  en  reclamación,  al  predio  con  matrícula  1821784  se  han  registrado  los
consumos de la siguiente manera:

Períodos Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

OCTUBRE/2019 680 m3 82 m3 82 m3 6 m3 Promedio Calculado,

pendiente  76 m3            

(Art. 146-Ley 142/94) 

NOVIEMBRE/2019 82 m3 109 m3 27 m3 6 m3 Promedio Calculado,

pendiente  21 m3            

(Art. 146-Ley 142/94)

DICIEMBRE/2019 109  m3 124 m3 15 m3 52 m3 Diferencia de Lectura   +  37

de lo pendiente.  (Art.

146-Ley 142/94) 

Mediante  visita  técnica  realizada  el  día  23  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  con  ocasión  a  la
reclamación,  en  la  que  participó   CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la
Empresa, se determinó que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1915MMRAL119583AA.  
Se llamó la usuaria  manifiesta que  la  inquilina está  fuera de la ciudad  regresa  en 15
días no fue posible hacer la revisión, Se observa el medidor y presenta movimiento estando
el predio sin consumo y sólo, Se le recomienda la usuaria cerrar la llave de paso.



En la facturación del mes de Octubre/2019 solo se le facturó 6 mt3 (promedio del  predio)
en lo que fuera posible determinar las causales de la desviación significativa del consumo y
para  la   facturación  del  mes  de  Noviembre/2019  solo  se  le  facturó  6  mt3  (promedio  del
predio)  en  lo  que  fuera  posible  determinar  las  causales  de  la  desviación  significativa  del
consumo.

Luego  para  en  la  facturación  del  periodo  de  DICIEMBRE-2019  se  facturó  15  m3  que
avanzó el medidor para este periodo, más  37 mt3 de los que se encuentran pendientes del
periodo anterior,  para un consumo total  facturado en el  periodo de 52 m3, quedando aún
pendientes 60 m3 por facturar.

El  procedimiento  anterior  se  aplica  mientras  se  realizaba  una  investigación  previa  a  la
facturación  para  determinar  la  causa  del  incremento  del  consumo,  investigación  la  cual
indica la siguiente observación:  “SSe revisó y no se encontrarón daños de agua,  igual  se
envio revisión con geófono en 3 ocasiones y no fue pocible revisar.”. Por lo cual se efectúa
el  cobro  de  ésos  37  m3  dejados  pendientes  por  facturar  en  aplicación  del  procedimiento
denominado Revisión Previa estipulado por la ley que regula la prestación de los servicios
públicos  domiciliarios  cuando  se  presenta  incremento  del  consumo  y  que,  como  ya  se
indicó,  fue  correctamente  registrado  por  el  aparato  de  medida,  con  lo  que  se  puede
concluir  que  la  Empresa  ha  facturado  los  consumos  con  base  en  lo  correctamente
registrado por el medidor.

Esta acción se realiza en aplicación del artículo 149 ley 142 de 1994 " Al aclarar la causa
de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los  valores  que  se  cobraron  se  abonaran  o
cargaran al suscriptor o usuario, según sea el caso". 

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”.

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 los periodos de  OCTUBRE/2019,  NOVIEMBRE/2019 y  DICIEMBRE/2019  son
correctos  y  no  serán  modificados,  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.- De la revisión previa.  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 la de períodos
anteriores  o  en  la  de  suscriptores  o  usuarios  en  circunstancias  semejantes  o  mediante
aforo  individual;  y  al  aclarar  la  causa  de  las  desviaciones,  las  diferencias  frente  a  los
valores que se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario, 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  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  LORENA
ENGRID  SIERRA  MONCADA  identificado  con  C.C.  No.  42016235  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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) LORENA ENGRID SIERRA MONCADA enviando citación a Dirección
de Notificación:,  CAMPESTRE A DOSQUEBRADAS MZ 18 CS 26 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:  LORENA ENGRID SIERRA MONCADA la  cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1821784 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   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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: c4089

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. 238017-52 de 23 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) FERNANDO MONTES 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
238017-52

Fecha Resolución
23 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 7 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario FERNANDO MONTES

Matrícula No 413278

Dirección para Notificación
MZ 39 LT 10 JARDIN I

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. 3103081
Resolución No. 238017-52 

DE: 23 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238017 de 20 DE DICIEMBRE DE 2019 

El  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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 DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) FERNANDO MONTES identificado con
C.C.  No.  12195950,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó  RECLAMO  No.  238017
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 413278 Ciclo: 5 ubicada en la
dirección: MZ 39 LT 10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE
2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Fernando  Montes  como  usuario  del  servicio  y  EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determinó que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1915MMRAL120493AA  el cual registra una lectura acumulada de 16 m3.  Se revisó el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, medidor recién cambiado.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa en el periodo de Diciembre de 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor recién cambiado,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio y
los hábitos de los ocupantes del predio,  lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentó
una  diferencia  de  11  m3,  en  el  periodo  de  Diciembre  avanzó  de   0  m3  a  11  m3,   se  desvirtuó
inconsistencia en el equipo de medida  recién cambiado y en el reporte del lector. 
 
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 los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en  el  periodo  de  Diciembre  2019  son  correctos  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  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  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  FERNANDO  MONTES
identificado  con  C.C.  No.  12195950  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION  FACTURADO  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)  FERNANDO  MONTES  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  39  LT  10
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: FERNANDO MONTES la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 413278 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  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. 

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE DICIEMBRE DE 2019

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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


