
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. 7894-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  TRAMITE  UNILATERAL,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  WILMER  ARICAPA  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
7894-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario WILMER ARICAPA

Matrícula No 1115484

Dirección para Notificación
CR 3 A # 58- 51 MZ 26 CS 6 SEC B SEC-B 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. 3105702

RESOLUCIÓN NO.  7894-52

 DEL 31 DE DICIEMBRE DE 2019

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales 
(Artículo 209 de la Constitución Política de Colombia del año 1991), legales (Artículos 140, 141 y 
154  de  la  Ley  142  de  1994),  reglamentarias  y  especialmente  las  conferidas  por  medio  de  la
Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISIÓN FINAL

En atención a su escrito de Trámite Unilateral  Nro 7894 radicado el día 18 de Diciembre de 2019,
mediante el cual manifiesta su inconformidad por la solicitud para el cambio del medidor, ya que el
último se lo cambiaron recientemente, al respecto nos permitimos precisar lo siguiente:

De acuerdo a nuestro sistema de información, se referencia la solicitud N°  3071530 del Grupo de
Medición,  se  llevó  a  cabo  la  notificación  de  reposición  del  equipo  de  medida  en  el  predio  de
matrícula N° 1115484 REPOSICION DE MEDIDOR, CAMBIO DE TECNOLOGIA 27 NOVIEMBRE
DEL  2019,  esto  debido  a  un  error  generado   en  el  sistema  de  información,   es  claro  que  la
matrícula  958926  se  encuentra  activa  y  seguirá  su  curso  regular  según  los  lineamientos  de  la
empresa  Aguas  y  Aguas,  por  lo  cual,  al  tener  el  aparato  de  medida    ALTAIR  
P1915MMRAL125455AA  instalado  en  el  predio  el  día   19  de  Noviembre  del  2019,   se  esta
registrando  correctamente,  lo  que  garantiza  para  las  partes  el  derecho  a  la  Lectura  y  su
correspondiente facturación de conformidad con el Artículo 146 de la Ley 142 de 1994, adicional a
ello,  se  genera  la  OT  3107333  para  anular  la  solicitud  del  cambio  del  equipo  de  medida,
complementando la aclaración proporcionada al usuario en respuesta a su solicitud. 

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito,  dar
por atendida la petición interpuesta por el señor WILMER  ARICAPA.

SEGUNDO:  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  al  señor  WILMER  
ARICAPA, quien para los efectos podrá ser citado en la siguiente dirección: Mna 26 casa 6  Barrio
Sector B  Ciudadela del Café   en la ciudad de  Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.



NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Atentamente,

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. 7896-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
7896-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MYRIAM MEJIA RESTREPO

Matrícula No 429704

Dirección para Notificación CR 16 # 83 - 106 BLOQ 4 APTO 4 B MULTIFAMILIAR LA VILLA 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



RESOLUCIÓN NO.  7896-52

 DEL 31 DE DICIEMBRE DE 2019

El  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  de  la  Empresa,  en  uso  de  sus  facultades
constitucionales   (Artículo  209  de  la  Constitución  Política  de  Colombia  del  año  1991),
legales (Artículos 140, 141 y  154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente
las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002. 

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISIÓN FINAL

En  primera  instancia  es  importante  aclarar  que  el  cambio  de  los  equipos  de  medición
obedece única y exclusivamente al  cumplimiento de los lineamientos legales establecidos
en  el  Régimen  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  en  especial  los  contenidos  de  los
artículos  144  y  146  de  la  Ley  142  de  1994  y  la  normatividad  complementaria,  pues  la
Empresa  tiene  el  deber  y  la  obligación  legal  de  garantizar  la  correcta  medición  de  los
consumos,  con  el  ánimo  de  dar  seguridad  en  lo  facturado,  materializar  el  derecho  a  la
medición, y al pago recibido. 

La labor de garantizar la correcta medición se realiza no solo para cumplir los indicadores
normativos  establecidos  por  las  diferentes  autoridades  del  sector,  sino  para  reducir  los
niveles  de  pérdidas  ocultas  por  situaciones  de  submedición,  mejoramiento  de  las
condiciones  ambientales  en  el  ciclo  del  agua,  último  de  que  no  solo  es  responsable  el
prestador  del  servicio,  sino  todos  aquellos  que  tenemos  una  relación  con  el  servicio  de
agua  potable,  siendo  justamente  los  usuarios  finales  una  parte  importante  del  referido
ciclo. 

El  mejoramiento de la medición se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las
que  se  cuentan  el  análisis  de  información,  la  verificación  de  diferentes  predios  atendidos
por  la  Empresa  que  pueden  tener  sus  medidores  frenados,  servicios  directos,  o  cuyos
equipos  se  encuentran  en  obsolescencia  o  por  fuera  de  parámetros  normativos,   para  la
última razón de cambio se hace  un ejercicio de ponderación, entre la probabilidad que da
la norma de realizar el cambio por exigencia mínima de parámetro técnico y el tiempo que
llevan  los  instrumentos  de  medida  instalados,  todo  ello,  haciendo  uso  de  la  obligación
existente de mantener un apropiado parque de medidores.
 
Ahora  bien,  debe  tenerse  en  cuenta  además  de  los  parámetros  anteriores,  otras
valoraciones positivas que trae el cambio del aparato de medición, sobre todo en el impacto
ambiental: 

� Se están reduciendo las pérdidas de agua que no  se  alcanzan  a  registrar    en  los
medidores que no tiene una buena precisión en bajos caudales. 

� Se está garantizando una potabilización menor cantidad de agua de la que la ciudad
aparentemente demanda. 



� Se está cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige
la corporación ambiental CARDER.

� Se está garantizando adaptabilidad al cambio climático, porque en la posibilidad que
se  tenga  un  medidor  que  garantice  correcta  medicación  se  genera  un  impacto
directo positivo en el ambiente. 

� La  Empresa  está  garantizando  con  este  tipo  de  procedimientos  mantener  sus
estándares de calidad y continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene
derecho los usuarios y que se deben respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, SI existe justificación sistémica integral para
el cambio del  medidor,  la  Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos
vigentes,  en  pro  del  derecho  a  la  correcta  medición  del  consumo,  dentro  de  varias
disposiciones  normativas  se  desprende  el  deber  de  los  usuarios  de  reemplazar  los
medidores  cuando  la  Empresa  lo  establezca,  siendo  esas  disposiciones  entre  otras  los
Artículos 9, numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De  otra  parte,  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  a  través  de  los
conceptos No. 532 del 2017, el 952 del año 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio
de medidor por avances tecnológicos es procedente, y no requiere pruebas el medidor que
va ser reemplazado. 

Igualmente,  se  establece  que  el  RAS  330  en  su  Artículo  75  exige  que  el  medidor  sea
mínimo R 100.

Y  a  esas  razones  de  orden  normativo,  pueden  agregarse  otras  de  tipo  científico  y
empresarial debidamente documentadas como: 

� Los  medidores  clase  C  que  vienen  siendo  reemplazados  se  han  sometido  en
muestreo a pruebas de laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de
submedición. 

� Los medidores que se están instalado hoy en día  tienen  un  mejor  comportamiento
en las caudales de arranques.

� Se ha probado científicamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de
mejor comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperación de
0.5  a  0.7  m3    por  usuario,  lo  que  de  contara  y  en  relación  con  el  agua  no
contabilizada,  contribuye  a  disminuir  las  pérdidas  ocultas  y  el  mejoramiento  en  el
relacionamiento con el medio ambiente.

� Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  es  una  Empresa  que  gestiona  el  recurso  hídrico  como
bien  social,  con  calidad,  continuidad  y  confiabilidad,  garantizando  sostenibilidad
ambiental,  contribuyendo  al  mejoramiento  de  la  calidad  de  vida  e  impulsando  el
desarrollo de la región.

� Como  Empresa  Prestadora  de  Servicios  Públicos,  es  nuestra  responsabilidad
informarle de manera apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros
usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deber.



� La  Empresa  tiene  la  responsabilidad  de  realizar  una  correcta  administración  del
recurso hídrico, a través de una correcta medición de los consumos.

� Adicionalmente, la Empresa tiene como obligación realizar un seguimiento constante
de los consumos por medio de un instrumento de medida idóneo, es por esta razón
que  para  cumplir  con  ese  propósito  se  realiza  el  cambio  de  los  medidores
justificando dicho cambio en la normatividad colombiana.

� Que el deber y derecho descrito anteriormente con precisión, debe estar conformes
con las disposiciones constitucionales y legales establecidas.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 429704 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnológicamente que trae diferentes
beneficios,   no  obstante,  la  respuesta  como  suscriptor  es  no  permitir  el  cambio  del
instrumento de medida.

Frente  a  tal  respuesta,  es  necesario  aclarar  que  la  Ley  142  de  1994  en  su  Artículo  144,
permite  el  cambio  de  los  medidores  cuando  existan  mejores  equipos  de  medida
disponibles,  aunado  a  la  normativa  técnica  del  sector  de  agua  potable  y  saneamiento
básico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango mínimo R 100, en
este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el artículo 75 de la
resolución RAS 330 de 2017. 

No  obstante,  el  usuario  no  autorizó  el  cambio  del  medidor  a  pesar  de  haberse  realizado
comunicación  oficial  de  dicho  cambio,  lo  que  nos  ubica  en  un  incumplido  de  las
obligaciones  contractuales,  por  esta  razón  se  hace  necesario  definir  por  parte  de  la
Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestación del servicio público de
acueducto. 

Es usual y además lógico que se piense que la única obligación existente para el usuario,
sea  pagar  cumplidamente  la  factura,  y  que  con  esta  condición  se  cumple  el  deber
contractual; sin embargo, es necesario señalar en esta oportunidad que el usuario tiene a
su cargo alrededor de  veinte obligaciones señaladas en la cláusula decima del Contrato de
Condiciones Uniformes 

Debe  tenerse  presente  para  la  toma  de  la  decisión  que  habrá  de  proferir  este
Departamento los siguientes

HECHOS RELEVANTES:

1) La matrícula No. 429704 correspondiente al predio ubicado en MZ 36 BLQ 1 APTO 402,
está activa en el Sistema de Información Comercial, y a través de ella se facturan y cobran
los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  prestados  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de
Pereira.



2)  En  visita  realizada  al  inmueble  en  mención,  se  verificó  que  es  necesario  cambiar  el
medidor por avance tecnológico que permita medir de manera más eficiente el agua que se
utiliza. 

3).  La  Empresa  efectuó  una  comunicación  oficial  en  la  que  describía  la  necesidad  del
cambio de medidor, comunicación emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no
Técnicas  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira,  y  una  socialización  de  manera  presencial  en  el
predio  bajo  el  contexto  de  la  comunicación  escrita,  no  obstante,  el  usuario  manifestó  su
desacuerdo  por  la  solicitud  de  cambio  del  instrumento  de  medida,  lo  que  conlleva  a  un
desconociendo la condición contractual.

4)  Además  de  lo  dispuesto  en  la  Ley  142  de  1994,  Artículos  144  y  146,  el  Contrato  de
Condiciones  Uniformes,  la  Ley  373  de  1997  y  RAS  330  de  2017,  la  Empresa  tiene
dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medición, razón por
la cual se ratifica que la Empresa expidió la solicitud No. 2972270 para cambio de medidor
el  15  de  Agosto  de  2019  por  el  grupo  de  Control  de  Pérdidas  No  Técnicas  de  la
Subgerencia  Comercial  de  la  Empresa,  no  obstante  ésta  no  pudo  ser  ejecutada  por
negación del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matrícula No.
429704 ha desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a
pesar  de  habérsele  socializado  la  necesidad  de  la  reposición  y  habérsele  dado  las
justificaciones normativas. 

6)  De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  Prestador  del  Servicio,  tiene  claro  que  el  paso  legal  a
seguir  es  ordenar  de  forma  temporal  la  suspensión  del  servicio  de  agua  potable  para  la
matrícula No. 429704 en ocasión a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del
equipo  de  medida,  incumpliendo  así  sus  obligaciones  contractuales,  siendo  única  y
exclusiva  responsabilidad  del  usuario  subsanar  la  situación  que  se  presenta,  según  lo
consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA
SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS

Para tomar la decisión, se tiene como evidencia, la comunicación enviada al predio donde
se  socializa  la  necesidad  del  cambio  de  medidor,  procedimiento  el  cual  el  usuario  NO



AUTORIZO,  a  pesar  de  que  el  cambio  del  medidor  evidentemente  es  necesario  ya  que
existe un AVANCE TECNOLÓGICO que permite mejorar las condiciones de medición para
el usuario y para la Empresa.

se  recomienda  al  usuario   que  en  caso  de  que  no  tenga  la  capacidad  financiera  para



cancelar  el  medidor,  se  dirija  al  Centro  de  Servicios  de  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  para
realizar una financiación por instalación domiciliaria;  ya que la instalación del  medidor  es
estrictamente  necesaria  para  una  correcta  medición  y  no  puede  continuar  con  el  actual
aparato de medida que es el  No. P1115MMCCA20511AA porque lleva más de 8 años en
el predio, ni se puede exonerar del cobro. 

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y
cuando cumpla con las características especificadas en la carta de socialización y en  caso
de  que  no  cambie  el  medidor  puede  la  Empresa  suspender  el  servicio,  tal  y  como  lo
establece  el  literal  N  del  numeral  4  de  la  CLAUSULA DECIMO QUINTA del  CONTRATO
DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de
condiciones  uniformes.  El  incumplimiento  del  contrato  por  parte  del  suscriptor  da
ligar a la sus pensión unilateral  del  servicio por parte de la entidad prestadora de
los servicios públicos, en los siguientes eventos: 
n)  No  permitir  el  traslado  del  equipo  de  medición,  la  reparación  o  cambio
justificado  del  mismo,  cuando  ello  sea  necesario  para  garantizar  una  correcta
medición.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisión estará articulada en los derechos consagrados en el Artículo 29 de la
Constitución Política de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y
en las siguientes disposiciones legales: 

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

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

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

No será obligación del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en



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

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

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

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

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

CLAÚSULA DÉCIMO QUINTA SUSPENSIÓN DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el trámite
de  socialización  del  cambio  de  medidor,  no  se  recibió  respuesta  positiva  por  parte  del
usuario,  cumpliéndose  los  presupuestos  normativos  que  darán  pie  a  la  suspensión  del
servicio  en  la  acometida,  en  este  caso  por  impedir  el  cambio  de  medidor  por  AVANCE
TECNOLÓGICO.

Que esta omisión es causal de suspensión del servicio de acuerdo con lo establecido por
las disposiciones legales y el  Contrato  de Condiciones Uniformes ya  descritas,  no  siendo
este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actúa según lo establecido en la
normatividad colombiana.



Se debe tener  en cuenta,  que La Empresa analiza  el  incumplimiento  por  parte  el  usuario
y/o  suscriptor  del  contrato  de  condiciones  uniformes  en  concordancia  con  la  ley  142  de
1994,  incumplimiento  determinado  en  no  permitir  el  cambio  del  equipo  de  medida,  se
analiza  si  me  está  impidiendo  la  ejecución  del  contrato,  teniendo  como  consecuencia  la
suspensión del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso. 

Se le deja claro al usuario que producto de la decisión de suspender el servicio, se expide
este  trámite  unilateral,  donde  la  Empresa  expone  las  razones  por  las  cuales  se  debe
cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisión se materializara una vez se hayan agotado la
vía  administrativa  que  de  acuerdo  con  la  ley  1437  de  2011  se  puede  agotar  por  estas
razones.

ARTÍCULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS.

 Los actos administrativos quedarán en firme:

 “Desde el día siguiente a la publicación, comunicación o notificación de la decisión sobre
los recursos interpuestos.

 Desde el día siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos
no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos. 

Desde  el  día  siguiente  al  de  la  notificación  de  la  aceptación  del  desistimiento  de  los
recursos”.

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

RESUELVE:

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

Artículo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matrícula No.
429704 ubicado en MZ 36 BLQ 1 APTO 402, hasta tanto el usuario autorice la instalación
del medidor, una vez agotada la vía administrativa. 

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

Artículo 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 deberán interponer dentro de
los cinco (5)  días hábiles siguientes a  la  notificación de esta  providencia,  de conformidad
con el Artículo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los
Artículos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011. 

Los  recursos  otorgados  en  el  presente  artículo,  se  deben  presentar  ante  el  Centro
Integrado  de  Servicios  (CIS),  ubicado  en  la  carrera  10  No.  17-55,  piso  1,  Edificio  Torre
Central.

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

Artículo 6°. La presente Resolución rige a partir de la fecha y producirá efectos una vez se
surta el  trámite de la  notificación,  y quede en firme por  cualquiera  de las razones legales
expuestas. 

NOTÍFIQUESE Y CÚMPLASE

Dado en PEREIRA, el 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Atentamente,

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. 6462-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió DERECHO DE PETICIÓN, interpuesto por el (la) señor(a) SALUDCOOP EPS EN LIQUIDACION 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
6462-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SALUDCOOP EPS EN LIQUIDACION

Matrícula No 347435

Dirección para Notificación
CL 77 N 16 A 23 EL LAGO BOGOTA SIN BARRIO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
SALUDCOOP EPS EN LIQUIDACION
JUAN CARLOS RODRIGUEZ HERRERA, APODERADO GENERAL
CL 77 N 16 A 23 EL LAGO BOGOTA - Barrio El Lago
PEREIRA 

Radicación: No. 6462 Radicado el 24 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 347435 
Motivo de la Petición: CAMBIO DE DATOS BASICOS 

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA PETICION: REPRESENTANTE LEGAL SOLICITA SE
REALICE EL CAMBIO DE TITULAR A NOMBRE DE SALUDCOOP EPS EN LIQUIDACION A LAS
MATRÍCULAS 1845379  Y 347435  Y QUE SE LE FACTURE LO MINIMO PORQUE SE
ENCUENTRAN DESOCUPADOS Y NO HAY ACTIVIDAD COMERCIAL.   VER DOCUMENTO
ADJUNTO.

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

En atención a la petición radicada el 24 DE DICIEMBRE DE 2019, recibida por la ventanilla unica
con el SAIA 219-12-24-5233-E,  este Departamento,   comisionó al Grupo de Matrículas,  para que
realizara  el cambio en el nombre del suscriptor de los predios con matrícula 1845379  Y 347435,   y
la  modificación  se  verá  reflejada  para  la  facturación  del  periodo  de  enero  de  2019,   pero  en  el
sistema de información comercial de la Empresa,  ya se realizó.

En cuanto al cobro del consumo,  la Empresa dará aplicación al artículo 146 de la Ley 142 de 1994,
  y cobrará el  consumo de acuerdo al registro del equipo de medida,  se le recomienda conservar
las llaves de paso cerradas,  porque si estando el predio desocupado el medidor presenta diferencia
de lectura,  se liquidará el consumo respectivo,  porque  se pueden presentar escapes de agua en



el interior del predio o aprovechamieto del servicio.

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.

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

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) señor (a) SALUDCOOP EPS EN LIQUIDACION,
identificado con N.I.T. No 800250119 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta  decisión  será  NOTIFÍCADA,  de  manera  personal  al  señor(a)  SALUDCOOP  EPS  EN
LIQUIDACION enviando citación a Dirección de Notificación: CL 77 N 16 A 23 EL LAGO BOGOTA -
SIN BARRIO 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 31 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. 347-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió QUEJAS,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARYORY BENITEZ  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
347-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARYORY BENITEZ

Matrícula No 1053206

Dirección para Notificación
CLL 20  5 -75 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, 31 DE DICIEMBRE DE 2019

Señor (a):
MARYORY BENITEZ
confeccionesdonay@gmail.com
Teléfono: 3206559166 / 3348649

Radicación: 347 del 12 DE DICIEMBRE DE 2019
Matrícula: 1053206
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA INCONFORME CON LA ACCION
QUE SE LLEVO A CABO POR PARTE DE PERSONAL DE CORTE , DEBIDO A QUE
AYER 11/12/2019 FUERON HASTA LA VIVIENDA  A REALIZARLE UN CORTE , DICHA
MATRICULA SE ENCUENTRA CON UN TRASLADO ANTE LA SSPD CON RADICADO Nº
2728 Y REALIZA LOS PAGOS DEL CONSUMO MES A MES .

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

En  atención  a  la  queja  radicada  el  12  DE  NOVIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual
manifiesta  que:  “se  encuentra  inconforme con la  acción que se llevó a  cabo  por  parte  de
personal  de  corte,  debido  a  que  el  día  11/12/2019  fueron  hasta  el  predio  a  realizarle  un
corte, dicha matricula se encuentra con un traslado ante la SSPD con radicado No. 2728 y
se realizan los pagos del consumo mes a mes”, al respecto se precisa lo siguiente:

Es  importante  para Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  E.S.P  S.A.S  en
principio  extender  disculpas  por  las  incomodidades  presentadas  al  momento  de  la
ejecución  del  proceso  de  corte  en  el  predio,  con  ánimo  de  mejorar  es  trasladada  la
presente  queja  al  personal  competente  con  intención  de  tomar  medidas  de  mejoramiento
ante el trato del colaborador hacia el usuario al momento de la ejecución del trámite el cual
es objeto de la presente queja.

Ahora  bien,  es  cierto  que  efectivamente  el  día  11  de  diciembre  del  presente  año  un
colaborador  ejecuto  la  orden  de  corte  al  predio,  (adjunto  imagen  del  módulo  de  corte  del
sistema de información comercial.) 



Posteriormente a este acontecimiento se procede a realizar seguimiento a el traslado ante
la  SSPD  con  radicado  No.  2728,  encontrando  lo  siguiente:  respecto  al  trámite  al  cual  el
usuario  aduce  no  ser  procedente  el  trámite  de  corte  en  el  predio  por  tener  traslado
pendiente,  se  halla  que  la  SSPD  se  pronunció  en  la  resolución  No.  20198300002685,
(adjunto resolución).









Ahora bien, en cumplimiento de la  resolución SSPD No. 20198300002685, la empresa de



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA, realiza la reliquidación el día 15 de noviembre de 2019 al
predio con matricula No. 1053206 correspondiente a los meses de marzo y abril  de  2016
por valor de $ 417.306,43; según como se ordena en la resolución expedida por la SSPD
(se adjunta ejecución y sus detalles de la reliquidación.) 

 
Posteriormente se analiza el Sistema de Información Comercial en el módulo de facturas y
se observa lo siguiente:
 

En el módulo de facturación del mes de noviembre se observa aplicada la reliquidación por
valor  de $417.310,43 sobre una facturación que se presentaba con valor  de  $788.820,00
con  edad  20  Sin  embargo,  y  pese  haberse  aplicado  dicho  saldo  a  favor  y  acogida  la
resolución  No.  20198300002685  de  la  SSPD  se  observa  que  continua  con  un  saldo
pendiente  por  cancelar  del  predio  con  matricula  No.  1053206  por  valor  de  $411.600,00,
saldo por el cual se generó la orden de corte al predio, ya que el Sistema arroja el listado
de  predios  que  se  encuentran  en  edad  superior  a  2  lo  cual  genera  orden  de  corte  para
clase de uso residencial. 
 
En conclusion, éste departamento da por atendida las pretensiones respecto a los hechos
expuestos, y declarando no procedente la reliquidación por concepto de corte y reconexión



al predio con matricula No. 1053206, quedando atentos a cualquier requerimiento.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) señor(a) MARYORY BENITEZ identificado
con C.C. No. 1088307342 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal al señor(a) MARYORY BENITEZ
enviando citación a Dirección de Notificación: confeccionesdonay@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los artículos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente, 

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. 19467-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECURSO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  CLAUDIA  SASA  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 19467-52

Fecha Resolución Recurso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237574 de 4 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        CONFIRMA

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CLAUDIA SASA

Identificación del Peticionario 42104701

Matrícula No. 1706803

Dirección para Notificación CL 28 # 1 N- 02 MILLAN RUBIO

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. 3092861
Resolución No. 19467-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19467 DE 12 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237574 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) CLAUDIA SASA, identificado (a) con cédula de ciudadanía No. 42104701 interpuso dentro
de los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.  237574-52  de  4  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.
1706803  Ciclo  3,  ubicada  en  la  dirección  CL  28  #  1  N-  02,  Barrio  MILLAN  RUBIO   en  el  (los)  periodo(s)
facturados(s) 2019-11.

Que el recurrente por escrito presentado el día 12 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la decisión   argumentando que realizó
abonos,   a favor de la matrícula 1706803,   y no esta conforme con el saldo de la facturación,   solicita revisar, 
  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:

Usuaria  manifiesta no estar de acuerdo con el valor  de la facturación del período de Noviembre por
$69.930,   por lo cual este Departamento procede a informar a que conceptos corresponden:

Se observa en el módulo de facturación que se esta  liquidando la suma de $42.860,   por el valor del
periodo de noviembre de 2019,   más un saldo del período anterior de $27.070,    lo que nos arroja un
valor total a pagar de $69.930,  correspondiente a la factura N° 47160604, asi:

 Igualmente  se  le  adjunta  relación  de  los  items  liquidados  por  los  servicios  de  acueducto  y
alcantarilallado,  y  adicional se liquida el costo del medidor y el IVA.  



Para dar respuesta a la reclamación,   tambien se efectuó visita técnica el predio reclamante,     el día
27  DE NOVIEMBRE DE 2019  en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Claudia   Suaza  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° P1915MMRAL119439AA  el cual registra una lectura acumulada de 30 m3.  Instalaciones,
acometida y medidor  en buen estado,  predio  con 2 baños y la usuario reiteró que desea se le revise
que le cobran y se le le explique por  escrito.

Solicitud de informacíón que se procedió a  suministrar  en la parte inicial  del acto administrativo,  y
cualquier  información  adicional  la  puede  solicitar  en  la  línea  116  o  con  un  asesor  del  Centro  de
Servicios.

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,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  el medidor
en este periodo avanzó de 11 a 24  m3  arrojando un consumo de 13m3,   y  en la visita técnica 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 y los demas cobros liquidados correspondientes a
la instalación de equipo de media son correctos,  el valor total de la orden de trabajo se financió en 18
cuotas mensuales de las cuales se han liquidado 4,  

Con el fin de dar respuesta al recurso de reposición,  se efectuó análisis de la respueta emtida por
este Departamento,  y  encontramos ajustado a derecho el acto administrativo N° 237574-52  del 4
de diciembre de 2019,  y  se le ratifica que los cobros realizados por la Empresa en la facturación
del  período  de  noviembre  son  correctos,     se  observa  que  los  abonos  realizados  a  favor  de  la



Empresa por medio de la matrícula 1706803,  se han aplicado correctamente,   se adjunta relación
de los pagos efectuados en octubre y noviembre de 2019  y como se han aplicado en el  sistema
comercial:

Igualmente se adjunta relación de la facturas,  donde se evidencia  que el valor de los $69.930 es
correcto,   cualquier información adicional, la puede solicitar con un  asesor del Centro de Servicios
o con el Supervisor,   igualmente puede comunicarse con la linea 116,  donde se le puede brindar la
información que requiera.

Por lo expuesto,   este Departamento CONFIRMA la decisión inicial,   y le ratifica que el
saldo que la cuenta presentó en la facturación del período de noviembre de 2019,  por valor
de $69.930,  es correcto.  Quedando asi resuelto el recurso de reposición

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 CLAUDIA SASA 
y CONFIRMA en todas sus partes la Resolución No. 237574-52 de 4 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 31 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. 19503-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual  se resolvió RECURSO,  interpuesto por el  (la) señor(a) ULDARICO GALLEGO  PINEDA 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 19503-52

Fecha Resolución Recurso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7817 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ULDARICO GALLEGO  PINEDA

Identificación del Peticionario 10224376

Matrícula No. 883991

Dirección para Notificación CRA 5 BIS N0 36B-25 LA VICTORIA

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. 19503-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19503 DE 17 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  TRAMITE UNILATERAL No. 7817 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
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el  señor ULDARICO GALLEGO  PINEDA, identificado con cédula de ciudadanía No.
10224376  interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra
Resolución  No.  7817-52  de  10  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  se  SE
RESUELVE  SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE
SERVICIOS PÚBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE  PEREIRA  SAS  E.S.P  Y  EL  SUSCRIPTOR  Y/O  USUARIO  DE  LA  MATRICULA  
883991  ,  ASÍ  COMO  PROCEDER  CON  LA  SUSPENSION  DEL  SERVICIO  EN  LA
ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE, ubicada
en la dirección CR 10 BIS # 30 BIS- 36, Barrio LA VICTORIA

Que el recurrente por escrito presentado el día 17 DE OCTUBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión y  argumenta que  no esta de acuerdo con el cambio del medidor porque el actual
funciona normalmente y no presente ninguna novedad que justifique el cambio,   aunque ya
se  le  aclaró  mediante  acto  administrativo  N°  7817-52,  que  la  reposición  que  la  Empresa
pretende es por la causal de AVANCE TECNOLOGICO, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medición,  verificando



los  diferentes  predios  de  la  ciudad  con  el  fin  de  identificar  inmuebles  con  medidores
frenados, clase de uso obsoleta por avance tecnológico o servicios directos.

Una vez revisada  la decisión impugnada y el histórico del sistema de información comercial
se  observa  que  el  medidor   actual  No.  N°  1015MMCAF011802AA   instalado  desde  el
3/12/2010,   es  decir,   tiene  más  de  9  años  de  haber  sido  instalado,   por  lo  tanto,   se
procedió  de  conformidad  con  la  ley  142/94  a  notificar  sobre  la  necesidad  del  cambio  del
medidor,  con  carta  de  socialización  y,  por  ende  se  le  informó   que  se  procedería  de
acuerdo al  art  145 de la  ley 142 de 1994 que establece al  respecto  del  Control  sobre el
funcionamiento de los medidores: 

Las  condiciones  uniformes  del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como  al
suscriptor  o  usuario  verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen  para
medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no
se alteren. 

No obstante, el usuario manifestó en el escrito de recursos,  radicado el 17 de Diciembre de
2019,  su negativa al cambio   por considerar que se encuentra en buen estado,  que no
presenta  fallas  de  funcionamiento  solicita  modificar  la  decisión  y  abstenerse   de
SUSPENDER  TEMPORALMENTE  EL  CONTRATO  DE  PRESTACIÓN  DE  SERVICIOS
PÚBLICOS,  ENTRE  LA  EMPRESA  DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA  724146  ,
ASÍ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO,     por  lo  tanto,   la  Empresa  no  ha  podido  ejecutar  la  orden  de  trabajo  N°
2872817  generada el  19/11/2019   y el  usuario  ya es conocedor de los fundamentos  de
derecho,  por los cuales la Empresa pretende la reposición del medidor por uno que cumpla
las condiciones metrologicas exigidas actualmente po la Empresa. 

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

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

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



Ley 142 de 1994:

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

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

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

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

Por tal razón, no se efectuó revisión para verificar el estado actual del medidor,   porque el
cambio  obedece  es  al  AVANCE  TECNOLOGICO,  al  existir  actualmente  equipos  más
precisos,  y la normatividad permite a la Empresa efectuar la reposición del equipo por esta
causal,     por  lo  cual   la  reposición   del  medidor   es  estrictamente  necesaria  para  una
correcta medición y no puede continuar con el actual aparato de medida,  porque lleva más
de 8  años de uso.  Igualmente se le informa que el costo del medidor debe ser asumido
por el propietario-suscriptor y/o usuario del servicio.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y
cuando cumpla con las características especificadas en la carta de socialización y en  caso
de  que  no  cambie  el  medidor  puede  la  Empresa  suspender  el  servicio,  tal  y  como  lo
establece  el  literal  N  del  numeral  4  de  la  CLAUSULA DECIMO QUINTA del  CONTRATO
DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA  DECIMO  QUINTA,  4)  Suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de
condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar
a  la  sus  pensión  unilateral  del  servicio  por  parte  de  la  entidad  prestadora  de  los



servicios públicos, en los siguientes eventos: 

n) No permitir el traslado del equipo de medición, la reparación o cambio justificado
del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

Por  lo  tanto,   se   CONFIRMA la  decisión  7817-52  del  10  de  Diciembre   de  2019,  y  la
empresa  le  reitera  que  se  debe  efectuar  la  reposición  del  medidor  N°
1015MMCAF011802AA  debido al AVANCE TECNOLOGICO  y la negación a la ejecución
de la orden de trabajo,  genera el incumplimiento en el Contrato  de Prestación del Servicio
con matrícula 883991  dando lugar a SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO
DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P  Y  EL  SUSCRIPTOR  Y/O  USUARIO  DE
LA  MATRICULA   883991  ,  ASÍ  COMO  PROCEDER  CON  LA  SUSPENSION  DEL
SERVICIO DESDE  LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO.

Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de
apelación, salvo que la recurrente desista de el expresamente.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

LEY 142 DE 1994:  

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

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

Art 145  :    "Las condiciones uniformes del contrato permitirán tanto a la empresa



como al  suscriptor  o  usuario  verificar  el  estado  de  los  instrumentos  que  se  utilicen
para medir  el  consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones eficaces para
que  no  se  alteren.  Se  permitirá  a  la  empresa,  inclusive,  retirar  temporalmente  los
instrumentos de medida para verificar su estado."

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

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

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

(…)

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

Como reza la Resolución 182 de 2004 en su articulado:

“CLAUSULA DÉCIMO QUINTA. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO:

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO:  Declarar  NO  PROCEDENTE  el  Recurso  presentado  por
ULDARICO  GALLEGO   PINEDA  y  NO  ACCEDE  en  todas  sus  partes  la  Resolución  No.
7817-52  de  10  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  por  lo  expuesto  en  los  considerandos  de  esta
Resolución por la cual se RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO
DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE
LA  MATRICULA   724146  ,  ASÍ  COMO  PROCEDER  CON  LA  SUSPENSION  DEL
SERVICIO  EN  LA  ACOMETIDA  DE  ACUEDUCTO  (AGUA  POTABLE)  DEL  REFERIDO
INMUEBLE, ubicada en la dirección CR 10 BIS # 30 BIS- 36, Barrio LA VICTORIA

ARTICULO  SEGUNDO:  Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  al  
señor  ULDARICO  GALLEGO   PINEDA,  identificado  con  cédula  de  ciudadanía  No.
10224376 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 31 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. 19481-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la  cual  se resolvió  RECURSO,  interpuesto por  el  (la)  señor(a)  CARLOS ALBERTO  ROLDAN HOYOS  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 19481-52

Fecha Resolución Recurso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 7762 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO  ROLDAN HOYOS

Identificación del Peticionario 1088258163

Matrícula No. 430280

Dirección para Notificación MZ 36 BLQ 5 APTO 220 GAMMA III

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3099760
Resolución No. 19481-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19481 DE 18 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE 
TRAMITE UNILATERAL No. 7762 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)  CARLOS  ALBERTO   ROLDAN  HOYOS,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
1088258163 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 7762-52
de  10  DE  DICIEMBRE  DE  2019,  mediante  la  cual  ordenó  la  SUSPENSIÓN  DEL  CONTRATO  DE
PRESTACIÓN  DEL  SERVICIO  CON  LA  COLATERAL  SUSPENSIÓN  DEL  SERVICIO,  POR
INCUMPLIR EL CONTRATO Y NO PERMITIR EL CAMBIO DEL EQUIPO DE MEDIDA en el predio 
con matrícula No 430280 Ciclo 13, ubicada en la dirección MZ 36 BLQ 5 APTO 220, Barrio GAMMA
III .

Que el recurrente por escrito presentado el día 18 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió el reclamo mencionado impugnó la
decisión   argumentando  hechos  que  ya  han  sido  atendidos  en  otras  reclamaciones,   y  
manifiesta   que  lleva  varios  años  reportando  fuga  en  la  tuberia  interna  y  en  20  unidades
privadas del conjunto Gamma III por ausencia de valvulas reguladoras,  y hay fuga lo cual
le causa perjuicios,   al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

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

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

Una  vez  revisado   la  decisión  impugnada  y  el  histórico  del  sistema  de  información  comercial  se
observa  que el  medidor   actual  No.   P1115MMCCA20428AA   fue  instalado  por  la  Empresa  el
28/03/2011,  es decir,  tiene más de 8 años de haber sido instalado,  por lo tanto,  se procedió de
conformidad con la ley 142/94 a notificar sobre la necesidad del cambio del medidor, con carta de



socialización y, por ende se le informó  que se procedería de acuerdo al art 145 de la ley 142 de
1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento de los medidores: 

Las condiciones uniformes del  contrato  permitirán  tanto  a  la  empresa  como al  suscriptor  o  usuario  verificar  el
estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligarán a ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se alteren. 

No obstante, el usuario manifestó en el escrito de recursos,  radicado el 18 de diciembre de 2019,  
contra  la  decisión  administrativa  N°  7762-52     su  negativa  al  cambio    argumentando  que  en
diversas  oportunidades     ha  manifestado   que  se  presentaba  fuga  interna  y  en  20  unidades
independientes por  ausencia de  valvulas  reguladoras,    al  respecto  se  le  informa que el  personal
operativo de la Empresa en varias oportunidades ha visitado el  inmueble con matrícula 430280  y
no ha encontrado la fuga que afirma el usuario,  y todo escape que se presente despues de registro
de corte hacia el interior del apartamento lo debe reparar el usuario,  el personal de la Empresa solo
esta autorizado para realizar reparaciones hasta el regitro de corte,  ubicado en la caja del Medidor, 
 e  igualmente  en  cuanto  a  las  válvulas  reguladoras,  le  corresponde  a  cada  suscriptor  efectuar  la
instalación  porque la Empresa si suministra e instala las llaves de paso y de contención,  ubicadas
en  la  caja  de  protección  del  medidor,    y  cada  una  de  las  unidades  independientes  del  conjunto
Gamma III  cuenta con su respectiva llave de paso,  y si algun usuario desea el cambio deberá de
forma individual solicitarla y asumir el costo.   

La  Empresa  no  ha  podido  ejecutar  la  orden  de  trabajo   2972533   generada  el  15/08/2019    y  el
usuario  argumenta que no recibió la  debida socializacion para el  cambio que se  pretende,     y  la
Empresa si ha cumplido el debido proceso para efectuar el respectivo cambio,   envió al predio la
comunicación y fue recibida,  y posteriormente envió al funconario a ejecutar el cambio,  y no se le
permitió  la  reposición,   generando asi    el  incumplimiento del  contrato de condiciones uniformes,  
porque la  legislación  actual,   contempla  la  opción  de  cambiar  el  medidor  cuando  existan  equipos
más  precisos  debido  al  cambio  tecnológico   y  no  como  afirma  el  usuario,   que  obedece  a   un
beneficio comercial y por ende económico para la Empresa,  porque  nuestro objetivo no es la venta
de  medidores,   sino  el  suministro  de  agua  potable  y  el  transporte  de  las  aguas  servidas.    y  la
Empresa  en  este  caso  particular  del  predio  con  matrícula  430280,    si   ha  cumplido  el  debido
proceso,  dando aplicación a la normatividad vigente y el debido proceso.

Que la empresa procederá a pronunciarse respecto a las pretensiones del usuario, en los
siguientes términos:

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

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

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



Ley 142 de 1994: 

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

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

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

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

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

Que  es  preciso  señalar  que  el  proceso  de  cambio  de  medidores  por  avance  tecnológico  no  se
realiza al azar, cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medición de
los  consumos,  la  Empresa  inicia  el  cambio  de  medidores  en  los  inmuebles  más  antiguos;  por  lo
tanto, este proceso lleva más de 3 años desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es
la causal de avance tecnológico y otra la causal de fallas en el funcionamiento en el equipo de
medida,  la  cual  demanda  que  el  dispositivo  se  cambie  tras  advertir  la  irregularidad  en  su
funcionamiento.   La  Empresa  no  ha  suminstrado  medidores  R100,   porque  se    estan  instalando
equipos  de  medida  que cumplan las  siguientes  características  metrológicas:  R-160,  Q1=15,7  Lt/h
Q3=2,5 M3/h, Transmisión Magnética, Qa=0.5 Lt/h

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

Que  la  Superintendencia  de  Servicios  públicos  Domiciliarios  -SSPD  mediante  el  Concepto  SSPD
532  de  2017  manifestó:  “En  caso  de  cambio  de  medidor  por  avance  tecnológico,  no  será
necesario verificar si  el  medidor actualmente instalado funciona correctamente o no,  razón



por  la  cual  el  usuario  estará  obligado  a  realizar  el  cambio,  so  pena  de  que  la  empresa  lo
realice a su costa”  (el  subrayado es nuestro).  Que en otras palabras,  el  cambio de medidor  por
avance  tecnológico  no  exige  que  el  actual  instrumento  de  medida  sea  sometido  a  prueba  de
laboratorio,  razón por la cual no se requiere pruebas al medidor, en un laboratorio para
justificar el cambio,  independiente de que se haya realizado alguna prueba en el año
2017.

Resulta  imperativo  informar  que  las  empresas  de  servicios  públicos  domiciliarios  cuentan  con  la
potestad legal de efectuar la suspensión y corte del contrato por  la  negación de la  instalación del
medidor, de conformidad con la normativa que a continuación se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994,
en  su  Artículo  141,  consagra  el  incumplimiento,  terminación  y  corte  del  servicio  así:  El
incumplimiento del contrato por un período de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder  al  corte  del  servicio.  En  las  condiciones  uniformes  se  precisarán  las  causales  de
incumplimiento  que  dan  lugar  a  tener  por  resuelto  el  contrato  (...).  2).  La  cláusula  décima  del
Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligación
de los usuarios permitir  que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber:  “(…)
“Obligaciones  del  suscriptor  o  usuario:  e)  Adquirir,  permitir  la  instalación  y  mantenimiento  de  los
instrumentos  para  medir  los  consumos,  de  acuerdo  con  las  condiciones  técnicas  exigidas  por  la
Empresa.  Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de  dichos  instrumentos,  cuando  su
funcionamiento  no  permita  determinar  en  forma  adecuada  los  consumos,  o  cuando  el  desarrollo
tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el  usuario  o
suscriptor pasado un período de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
no  tome  las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (…).

Así  mismo,  el  contrato  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  de  la  empresa  de  Acueducto  y
alcantarillado  de  Pereira  expresamente  estipula  en  la  CLÁUSULA  DÉCIMO  QUINTA  numeral  03
dentro  de  las  causales  de  suspensión  por  incumplimiento  del  contrato  de  condiciones
uniformes  la siguiente:  n) No permitir  el  traslado del  equipo de medición,  la  reparación o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medición.

Igualmente  es  de  anotar,  que  la  suspensión  temporal  del  contrato  por  su  parte  se  refiere
específicamente  a  la  no  prestación  del  servicio  de  acueducto  mientras  el  usuario  no  autorice  el
cambio del medidor; de tal manera que, cuando el suscriptor adquiera el medidor en el mercado o
permita  la  instalación  del  nuevo  aparato  de  medida  por  parte  de  la  Empresa,  el  servicio  será
reconectado.  Por lo anterior,  se concluye que este Departamento se refiere  a  la  suspensión
del contrato y NO a la terminación definitiva del contrato; por lo tanto, en cumplimiento del
artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,  contra  los  actos  de  suspensión  que  realice  la  empresa
procede  el  recurso  de  reposición,  y  el  de  apelación  en  los  casos  en  que  expresamente  lo
consagre  la  ley.    La  Empresa  no  viola  el  debido  proceso,  ni  muchos  menos  el  derecho
constitucional  de  contar  con  el  servicio  de  agua,   al  informar  que  el  incumplimiento  del
contrato  de  condiciones  uniformes  da  lugar  a  la  terminación  del  contrato  y  por  ende  a  la
suspensión  del  servicio,  lo  cual  es  una  consecuencia  de  su  negativa  al  cambio,
cumpliendose  el  debido  proceso,  y  garantizandole  al  señor  CARLOS  ALBERTO  ROLDAN
HOYOS,  el derecho a la controversia y a la defensa 



Adicionalmente, se puede concluir que se realizó correctamente la socialización de la necesidad del
cambio de medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo
aparato de medida en el mercado de acuerdo a las características legales exigidas o comprarlo en
la Empresa.  Así mismo,  en la  carta de socialización se explica  muy claramente  que la  causal  del
cambio es por avance tecnológico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato
de  medida  sino  porque  actualmente  existen  equipos  de  medida  que  pueden  medir  los  consumos
con  mayor  precisión,  teniendo  en  cuenta  que  el  medidor  lleva  más  de  10  años  instalado  en  el
predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida independientemente de
que no esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo anteriormente, por esta causal no es
necesario enviar el medidor a calibración en laboratorio.

Se adjunta al expediente,  como prueba que se generó la comunicación socializando la necesidad
del cambio por la causal de avance tecnológico y se entregó en el predio  ubicado en la Mna 36 
Bloque  5  Apto 202,  Gamma III  Pereira.



Por lo tanto,  se  CONFIRMA la decisión 7762-52 del 210 de diciembre de 2019  y la empresa le
reitera  que  se  debe  efectuar  la  reposición  del  medidor  N°  P1115MMCCA20428AA  y  el
suscriptor debe asumir el costo, debido al AVANCE TECNOLOGICO  y el incumplimiento en
el  Contrato   de  Prestación  del  Servicio  con  matrícula  430280,    genera  la  terminación  del
mismo, lo cual origina el corte del servicio.

Quedando así resuelto el recurso de reposición  y se concede el recurso Subsidiario de Apelación,
ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  por  tratarse  de  un  asunto  de  su
competencia,   de acuerdo al artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

LEY 142 DE 1994:  

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

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

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

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

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

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

(…)

e) Adquirir, permitir la instalación y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo
con las  condiciones técnicas exigidas por  la  Empresa.  Igualmente,  autorizar  la  reparación  o  reemplazo  de
dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando  el  desarrollo  tecnológico  ponga  a  disposición  instrumentos  de  medida  más  precisos.  Cuando  el



usuario o suscriptor pasado un periodo de facturación, después de la comunicación por parte de la Empresa
no tome las  acciones  necesarias  para  reparar  o  reemplazar  los  medidores,  la  Empresa  podrá  hacerlo  por
cuenta  del  usuario  o  suscriptor.  Mantener  la  cámara  de  registro  o  cajilla  de  los  medidores  limpia  de
escombros,  materiales,  basuras  u  otros  elementos.  Ultimo  inciso  Artículo  20  del  Decreto  302  de  2000.”
(Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resolución 182 de 2004 en su articulado:

“CLAUSULA DÉCIMO QUINTA. SUSPENSIÓN DEL SERVICIO:

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, el  Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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   ROLDAN  HOYOS  y  NO  ACCEDE    A LAS  PRETENSIONES  DEL  RECURRENTE,  
confirmándose en todas sus  partes  la Resolución No. 7762-52 de 10 DE DICIEMBRE DE 2019,
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO  SEGUNDO:    Notificar  personalmente  el  contenido  de  la  presente  decisión  al  señor  
CARLOS ALBERTO  ROLDAN HOYOS, 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 31 DE DICIEMBRE DE 2019

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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. 19495-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) ANTONIO JOSE  LOPEZ PATIÑO 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 19495-52

Fecha Resolución Recurso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

DERECHO DE PETICIÓN 6423 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE  LOPEZ PATIÑO

Identificación del Peticionario 16214686

Matrícula No. 1545813

Dirección para Notificación EDIFICIO TORRE CENTRAL OFICINA 105 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. 19495-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19495 DE 19 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  DERECHO DE PETICIÓN No. 6423 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 ANTONIO JOSE LOPEZ PATIÑO, identificado con cédula de ciudadanía No.
16214686  actuando  como  mandatario  del  suscriptor  de  COLORES  DE  LA  VILLA  -  P.H.  
interpuso  dentro  de  los  términos  legales  Recurso  de  Reposición  contra  Resolución  No.
6423-52 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2019, mediante la cual  se DECLARÓ DESISTIDO el
Reclamo número 236979 radicado el día 9 de Octubre de 2019 por la página web, sin oficio
ni  observaciones  adjuntas  y  mucho  menos  acreditó  debidamente  la  calidad  para  actuar
frente  al  suscriptor,  mediante  Resolución   236979-52   del  22  de  Octubre  de  2019,  se  le
declaró  incompleta  la  petición  y  se  le  concedieron  10  días  para  completar,   el   día  7  de
Noviembre de 2019 radicó el reclamo 6423  sin completar lo requerido,  no aportó el poder
general o especial debidamente conferido,  ni la certificación expedida por la Secretaria de
Gobierno con una antelación no superior a 30 días donde conste quien es el representante
legal del suscriptor de COLORES DE LA VILLA - P.H  para  la reclamación  consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula No. 1545813, ubicada
en la dirección Carrera 25 # 86 - 141.

Dentro  del  presente  caso,  el  despacho  se  pronunciará  con  respecto  a  la  procedencia  del
recurso de reposición en contra de la resolución recurrida, con la finalidad de determinar la
procedencia de igual forma, del estudio del fondo de asunto solicitado por el señor LÓPEZ
PATIÑO,  toda  vez  que,  el  objeto  del  presente  recurso,  se  concedió  bajo  el  presupuesto
legal de recurrir si el desistimiento  se encuentra conforme a la Ley o no.

En éste sentido, la Resolución No. 236979-52  del 22 de Octubre de 2019, se estableció
que de conformidad con lo expuesto por el  CONSEJO DE ESTADO. Mediante la sentencia
proferida  por  la  SALA  DE  LO  CONTENCIOSO  ADMINISTRATIVO.  SECCIÓN  QUINTA
Consejera  Ponente:  LUCY JEANNETTE  BERMÚDEZ.  Bogotá  D.C.,  treinta  y  uno  (31)  de
marzo  de  dos  mil  dieciséis  (2016)  Radicación  No.  66001-23-33-000-2015-00569-01.
Accionante:  ANTONIO  JOSÉ  LÓPEZ  PATIÑO,  el  reclamante  no  contaba  con  la
legitimación por activa  Accionado: Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios y
otro, que a la letra dice:

(…) 4. Cuestión previa – Falta de legitimación en la causa por activa



Previo  a  estudiar  el  fondo  de  la  impugnación  la  Sala  se  debe  pronunciar  sobre  la
excepción propuesta por la Empresa de Energía de Pereira, en la contestación de la
demanda,  por  falta  de  legitimación  en  la  causa  por  activa,  sobre  la  que  no  se
manifestó el a quo.

La empresa de servicios públicos, demandada en la presente acción, luego de hacer
referencia  al  objeto  de  la  acción  de  cumplimiento,  indicó  que  la  legitimación  en  la
causa  por  activa   no  se  presenta  en  el  caso  bajo  estudio,  toda  vez  que,  “el  acto
administrativo  del  cual  se  solicita  el  cumplimiento  está  caracterizado  por  ser  de
contenido  particular  y  no  general,  lo  que  produce  como  efectos  que  quienes  estén
legitimados  para  su  accionar  sean  los  directamente  afectados  con  la  emisión  del
respectivo acto administrativo que se acusa como desconocido” y no se probó dicha
calidad en el demandante.

Revisada la documentación que soporta la presente acción encuentra la Sala que en
el caso que se estudia, el accionante carece de legitimación en la causa por activa
pues no demostró con la prueba idónea la calidad de propietario del inmueble al que
se  ordenó  la  devolución  vía  factura  de  los  cobrado  en  exceso,  según  el  numeral
tercero de la Resolución No. 20122400004035 del 17 de febrero de 2012, expedida
por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, como pasa a explicarse: 

Es  preciso  hacer  referencia  a  la  institución  de  la  legitimación  en  la  causa,  para  lo
cual lo señalado por la Sección Tercera, en sentencia de 25 de septiembre de 2013,
resulta pertinente. En esa oportunidad sostuvo: “el análisis sobre la legitimación en la
causa se contrae a dilucidar si existe, o no, relación real de la parte demandada o de
la demandante con la pretensión que ésta fórmula o la defensa que aquélla propone,
pues la existencia de tal relación constituye condición anterior y necesaria para dictar
sentencia de mérito favorable a una o a otra”.

Ahora  bien,  respecto  de  la  acción  de  cumplimiento,  es  importante  señalar  que  en
principio su ejercicio está en cabeza de cualquier persona; sin embargo, cuando se
trata  de  la  materialización  de  derechos  subjetivos,  sólo  el  afectado  o  el  titular  del
derecho puede exigir su cumplimiento. 

En este sentido, esta Corporación se pronunció mediante sentencia de 23 de febrero
de  2003,  en  la  cual  estableció  que  en  la  acción  de  cumplimiento,  cuando  están
involucrados derechos particulares y concretos, se requiere el ejercicio por parte del
directamente interesado, o a través de apoderado, quien debe ser abogado (…).

Para acreditar la legitimación en la causa por activa dentro de la presente acción, el
señor ANTONIO JOSÉ LÓPEZ PATIÑO, debió aportar el  documento idóneo que lo
acreditara  como propietario  o  arrendatario  de uno de los inmuebles  ubicados  en  al
menos  uno  de  los  conjuntos  a  los  que  la  Superintendencia  ordenó  hacer  la
mencionada  devolución  o  constancia  de  la  Empresa  de  Energía  de  Pereira  que
indicara  que  éste  es  su  usuario,  pero  dicha  prueba  no  se  aportó  en  el  proceso,
motivo  por  el  cual,  no  se  documentó  que  el  accionante  fuera  uno  de  los  usuarios
beneficiados con la devolución ordenada en el numeral tercero de la Resolución No.
20122400004035 del 17 de febrero de 2012, motivo por el cual se declara probada la
excepción propuesta por la Empresa de Energía de Pereira.



Ahora  bien,  de  acuerdo  a  la  litis  planteada  por  el  actor  no  puede  afirmarse  que  el
cumplimiento  que  pretende  se  derive  un  interés  general,  para  dar  por  superada  la
falta de legitimación indicada.

Por  todo  lo  anterior,  la  Sala  revocará  la  sentencia  proferida  por  el  Tribunal
Administrativo  de  Risaralda  el  10  de  febrero  del  año  en  curso  y,  en  su  lugar,
declarará probada la falta de legitimación en la causa por activa del señor ANTONIO
JOSÉ  LÓPEZ  PATIÑO,  propuesta  por  la  Empresa  de  Energía  de  Pereira  en
contestación de la demanda. (…)

De  acuerdo  con  lo  anterior,  el  acto  administrativo  contenido  en  la  Resolución  No.
236979-52  del 22 de Octubre de 2019, se notificó mediante aviso fijado el 31 de Octubre
de 2019, desfijado el día 1 de Noviembre de 2019, quedando surtida la notificación.

Que  encontrándose dentro del término legal, presentó un escrito el día 7 de Noviembre de
2019 manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvió la reclamación
236979;  solicitando:  continuar  con  la  actuación  administrativa  interpuesta  mediante
reclamación N° 236979, sin requerir  documentos por considerarlos innecesarios,    así,  se
tiene  que  el  señor  LOPEZ  PATIÑO  presentó  nuevo  escrito   radicado  en  el  sistema  de
información comercial  de la  empresa con el  No.  6423 el  día   7  de  Noviembre   de  2019,
mediante oficio 64719MAC1379D, es decir, dentro de los términos para tal efecto.

Este Departamento procedió a verificar el material probatorio obrante dentro del expediente
de  la  referencia  y  una  vez  revisado  los  requisitos  establecidos  para  su  presentación,
observó  que  el  señor  ANTONIO  JOSÉ  LOPEZ  PATIÑO  identificado  con  cédula  de
ciudadanía No. 16214686 adolece de legitimación por activa para presentar ante la entidad
el  reclamo  N°.  236979   del   9  de  Octubre  de  2019   y  el  reclamo  No.  6423  del  7  de
Noviembre  de  2019,  por  cuanto  no  adjunta  la  respectiva  legitimación  (Mandato  y  poder)
para actuar a nombre de esa persona jurídica ACTUALIZADOS.

La  Corte  Constitucional  mediante  la  Sentencia  T-207/97  sobre  el  derecho  de  petición  en
interés  particular  consideró:  “(…)  En  lo  referente  al  interés  particular,  si  bien  la  norma  no
distingue  y  de  la  Constitución  no  podría  derivarse  que  el  derecho  de  petición  en  esa
modalidad  esté  exclusivamente  representado  por  el  interés  propio  y  exclusivo  de  quien
dirige  la  petición,  es  claro  que,  si  quien  dice  representar  a  alguien  adelanta  una  gestión
profesional,  como  la  que  cumple  el  abogado,  y  no  simplemente  voluntaria,  las  normas
aplicables a las peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las propias de
esa  profesión,  que  tiene  en  nuestro  sistema jurídico  un  régimen  especial,  además  de  las
consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Así,  si  se trata de un proceso judicial,
serán  las  reglas  propias  del  respectivo  juicio  las  que  deban  observarse,  con  arreglo  al
artículo 29 de la Carta (…)”.

Sin embargo, se pone de presente que por medio del RECLAMO No. 6423 radicado el día
7 de Noviembre de 2019, el  señor LOPEZ PATIÑO no aportó el  poder  general  elevado a
escritura pública ni la certificación expedida por la secretaría de Gobierno de la Alcaldía con
una antelación no superior a 30 días; lo cual indica que los requisitos no fueron cumplidos.

Por  lo  anterior  y  cumplido  el  terminó  concedido,  no  fue  completada  la  información
solicitada, razón por la cual se entendió como desistida su  petición  y se procedió  con



el archivo del expediente,    DECLARANDOSE DESISTIDA LA RECLAMACÍÓN 

Toda  persona  tiene  derecho  a  presentar  peticiones  respetuosas  a  las  autoridades  por
motivos  de  interés  general  o  particular  y  a  obtener  pronta  resolución,  pero  para
presentar los recursos contra los actos administrativos,  el artículo 77 de la Ley 1437 de
2011, consagra  los requisitos y uno de ellos es que para recurrir el suscriptor o usuario
debe  acreditar  la  legitimación,  la cual  consiste  en  el  caso bajo  análisis en  el
documento de representación legal de la copropiedad expedido por la Secretaría de
Gobierno, donde conste la persona designada como administrador (a) de COLORES
DE LA VILLA - P.H quien es el  legitimado a su vez para otorgarlo y poder general  o
especial, con todos los requisitos legales.

Que la Ley 1564 de 2012 Por medio de la cual se expide el Código General del Proceso y
se dictan otras disposiciones establece:

“Artículo 74. Poderes. Los  poderes  generales  para  toda  clase  de  procesos  solo
podrán conferirse por escritura pública. El poder especial para uno o varios procesos
podrá  conferirse  por  documento  privado.  En  los  poderes  especiales  los  asuntos
deberán estar determinados y claramente identificados.

El  poder  especial  puede  conferirse  verbalmente  en  audiencia  o  diligencia  o  por
memorial  dirigido  al  juez del  conocimiento.  El  poder  especial  para  efectos  judiciales
deberá ser presentado personalmente por el poderdante ante juez, oficina judicial de
apoyo o notario. Las sustituciones de poder se presumen auténticas.

Los  poderes  podrán  extenderse  en  el  exterior,  ante  cónsul  colombiano  o  el
funcionario que la ley local autorice para ello; en ese último caso, su autenticación se
hará en la forma establecida en el artículo 251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cónsul que lo autentica o ante
quien  se  otorga  hace  constar  que  tuvo  a  la  vista  las  pruebas  de  la  existencia  de
aquella y que quien lo confiere es su representante, se tendrán por establecidas estas
circunstancias. De la misma manera se procederá cuando quien confiera el poder sea
apoderado de una persona.

Se podrá conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podrán ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que por su parte la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho
de petición en interés particular consideró: “(…) En lo referente al interés particular, si bien
la norma no distingue y de la Constitución no podría derivarse que el derecho de petición
en  esa  modalidad  esté  exclusivamente  representado  por  el  interés  propio  y  exclusivo  de
quien  dirige  la  petición,  es  claro  que,  si  quien  dice  representar  a  alguien  adelanta  una
gestión  profesional,  como  la  que  cumple  el  abogado,  y  no  simplemente  voluntaria,  las
normas  aplicables  a  las  peticiones  que  el  representante  eleve  ante  la  autoridad  son  las
propias  de  esa  profesión,  que  tiene  en  nuestro  sistema  jurídico  un  régimen  especial,
además de  las  consagradas  para  el  tipo  de  asunto  que  se  tramita.  Así,  si  se  trata  de  un
proceso  judicial,  serán  las  reglas  propias  del  respectivo  juicio  las  que  deban  observarse,



con arreglo al artículo 29 de la Carta (…)”.

Que la Superintendencia de Servicios públicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto
SSPD  91  de  2016  manifestó:  “[…]  el  régimen  de  los  servicios  públicos  necesariamente
impone la obligación para la autoridad de validar la calidad con la que actúa el peticionario;
luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo ni el régimen de los servicios
públicos domiciliarios prevén la inadmisión o rechazo de una “petición” por aspecto relativos
a la  condición o  calidad en la  que se actúa,  si  quien la  eleva no acredita  la  condición  de
usuario,  suscriptor o suscriptor potencial  al  amparo del  contrato  de servicios públicos y  la
Ley 142 de 1994, la respuesta, dependiendo del caso concreto, podrá ser negativa, pues,
en principio, no le asiste interés, aspecto que debería acreditar el interesado […]”. 

Que  para  dar  aplicación  al  principio  de  eficacia,  las  entidades  estatales  deben  enmendar
las  irregularidades  advertidas  en  la  actuación  administrativa,  por  lo  cual  el  artículo  17,
modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos
señala: “[…] cuando la autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o
que el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar
una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, requerirá
al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la
complete en el término máximo de un (1) mes1 […]”. 

Que  la  solicitud  de  los  registros  de  quién  es  el  titular  o  representante  legal  de  una
Copropiedad tienen por  finalidad fundamentar  de  manera  adecuada  la  legitimación  activa
del peticionario en la actuación administrativa que adelanta la entidad, entonces se requiere
que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad que puede tener esa parte
activa, es decir, que quien hoy es representante legal mañana no lo sea y por tanto pierda
la  calidad  de  persona  legitimada,  al  ser  tan  variable  esto  se  requiere  que  el  mismo  sea
actualizado  para  tener  la  certeza  de  que  la  actuación  que  se  adelanta  no  está  viciada  y
tiene una legitimación adecuada y la misma está debidamente probada y sustentada.

Al revisar en forma minuciosa los documentos adjuntos al  escrito del  recurso al  momento
de  la  presentación  (19  de  Diciembre  de  2019),  no  se  encuentra  el  documento  de
representación legal  de  la  copropiedad  expedido  por  la  Secretaría  de  Gobierno,
donde  conste  la  persona  designada  como  administrador(a)  de  COLORES  DE  LA
VILLA -  P.H.   ni  adjunta  el  poder  especial  o  general  debidamente  conferido,   por  lo
cual,  este  Departamento  considera  que  no  está  debidamente  constituido para  interponer
en  este  Departamento  los  recursos  contra  la  decisión  recurrida,  es  decir,  no cumplió  el
requisito de procedibilidad, consagrado en el artículo 77 de la Ley 1437 del 2011 CPACA.

Así  las  cosas,  luego  del  análisis  fáctico  y  jurídico  al  acervo  probatorio  que  reposa  en  el
expediente para el caso sometido a examen, se advierte la omisión de:  legitimación para
actuar,  por  la  ausencia  del  documento  de representación legal expedido  por  la
alcaldía de Pereira, no superior a 30 días y poder conferido correctamente por parte
del  representante  legal  de  COLORES  DE  LA  VILLA  -  P.H  ,  falencia  que  constituye
suficiente  argumento  para  que  este  Departamento  considere  que  no  es  procedente
efectuar  análisis  de  fondo  al  petitum,  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  las  normas
citadas  y  en  consecuencia   el  escrito  será  Rechazado  de  plano  y  no  habrá

1 Ley 1437 de 2011 artículo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, artículo 1°.



pronunciamiento  respecto a las pretensiones incoadas. 

En  consecuencia  de  lo  anterior,  se  CONFIRMA  la  Resolución  N°.  6423-52  del  21  de
Noviembre DE 2019 , mediante la cual se declaró desistida la actuación presentada por el
señor  ANTONIO JOSÉ LÓPEZ PATIÑO, con radicación No.  236979 del  9  de  Octubre  de
2019, resaltando por ende, que la Empresa se abstiene de realizar pronunciamiento alguno
respecto a las pretensiones incoadas en el presente recurso.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulación de los
servicios públicos: 

Ley 1755 de 2015, Artículo 17, inciso 2°.

“Artículo  17.  Peticiones  incompletas  y  desistimiento tácito.  En virtud  del  principio  de
eficacia, cuando la autoridad constate que una petición ya radicada está incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisión  de  fondo,  y  que  la  actuación  pueda  continuar  sin  oponerse  a  la  ley,  requerirá  al
peticionario  dentro  de  los  diez  (10)  días  siguientes  a  la  fecha  de  radicación  para  que  la
complete en el término máximo de un (1) mes.

A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivará el término para resolver la petición.

Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no
satisfaga el  requerimiento,  salvo que antes de vencer el  plazo concedido solicite prórroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto  administrativo  motivado,  que  se  notificará  personalmente,  contra  el  cual  únicamente
procede  recurso  de  reposición,  sin  perjuicio  de  que  la  respectiva  solicitud  pueda  ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales".

Ley 675 de 2001  ARTÍCULO  32:   Objeto de la persona jurídica.  Reglamentado por el
Decreto Nacional 1060 de 2009.  La propiedad horizontal, una vez constituida legalmente,
da origen a una persona jurídica conformada por los propietarios de los bienes de dominio
particular.  Su  objeto  será  administrar  correcta  y  eficazmente  los  bienes  y  servicios
comunes,  manejar  los  asuntos  de  interés  común  de los  propietarios  de  bienes  privados y
cumplir  y  hacer  cumplir  la  ley  y  el  reglamento  de  propiedad  horizontal.  Texto  subrayado
declarado  EXEQUIBLE  por  la  Corte  Constitucional  mediante  Sentencia  C-318  de  2002,
bajo  el  entendido descrito  en el  resuelve de la  sentencia.  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.

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 ANTONIO
JOSE  LOPEZ PATIÑO  y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolución No. 6423-52 de
21 DE NOVIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolución.

ARTICULO SEGUNDO.  Notificar  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  Antonio  José  López  Patiño  enviando  citación  a  correo  electrónico:,
cphjuridica@gmail.com  y  al  Edificio  Torre  Central  ubicado  en  la  Carrera  10  N°.  17  -  55,
Local 105 de Pereira,   haciéndole entrega de una copia de la misma.

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 31 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. 19497-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) GRICELLA MACHADO SCARPETA 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 19497-52

Fecha Resolución Recurso 31 DE DICIEMBRE DE 2019

RECLAMO 237743 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario GRICELLA MACHADO SCARPETA

Identificación del Peticionario 35586355

Matrícula No. 853127

Dirección para Notificación MZ L CS 5 URBANIZACION HAMBURGO

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. 19497-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19497 DE 26 DE DICIEMBRE
DE 2019 SOBRE  RECLAMO No. 237743 DE 2 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
0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que  la   señora   GRICELLA  MACHADO  SCARPETA,  identificado  (a)  con  cédula  de
ciudadanía No. 35586355 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición
contra  Resolución  No.  237743-52  de  16  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. 853127 Ciclo 5, ubicada en la dirección MZ L CS 5, Barrio URBANIZACION
HAMBURGO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-9,2019-11,2019-8,2019-7,2019-10.

La  recurrente por escrito presentado el día 26 DE DICIEMBRE DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto  a  la  forma como se  resolvió  el  reclamo mencionado  impugnó  la
decisión  indicando  que  no  está  deacuerdo  con  la  reliquidación,   al  respecto  me  permito
precisar lo siguiente:

Sea  lo  primero  aclarar   que  este  Departamento  ya  efectuó  análisis  y  reliquidación  de  los
consumos facturados en los períodos de reclamados, mediante la resolución que resuelve
la reclamación inicial a favor del usuario ante la existencia de la fuga interna reconociendo
incluso ajustar los consumos de los 5 meses 

En  este  orden  de  ideas,  desde  esta  instancia  se  confirma  la  decisión  inicial  porque  la
facturación se ajusto al promedio histórico del predio antes de la existencia de la fuga. y la
facturación no se realiza por el nivel de ocupamiento.

Adicionalmente se le aclara que según lo establece el artículo 146 de la Ley 142 de 1994, 
...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.”

Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  concediendo  subsidiariamente  el  de
apelación , salvo que la recurrente desista expresamente de él.



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.”

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."

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GRICELLA
MACHADO SCARPETA y NO ACCEDE  a  las pretensiones de la recurrente y se confirma
en todas sus partes la Resolución No. 237743-52 de 16 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: 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 31 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. 237857-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

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

Resolución No
237857-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario IVETTE CALVO

Matrícula No 19607783

Dirección para Notificación
CL 82 # 34 - 100 SAN JOAQUIN

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. 237857-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237857 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)  IVETTE CALVO identificado con C.C.
No.  42122188,  obrando  en  calidad  de  Representante  Legal  presentó  RECLAMO  No.  237857
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607783 Ciclo: 10 ubicada
en la dirección: CL 82 # 34 - 100 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  en la que participó el(la)
señora(a)  como usuario del servicio y  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° I15BE103566W  el cual registra una lectura acumulada de 47876 m3.

Para  los  efectos   de  identificación   del   tipo  de  servicio   prestado,   en  su  integralidad  es  
considerado  como  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   entendiéndose  como  SISTEMA
GENERAL  O  TOTALIZADOR   o  grupo  de  usuarios  a  todos  aquellos  clientes  de  la  Empresa  de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual  se  surten  del  servicio  de  acueducto;  es  decir,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribución interna
de tal manera que  Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diámetro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  es el de
“La facturación es igual al consumo” o sea que la  suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.



Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha diseñado un
programa de  medición  y  facturación  mediante  el  cual  se  asigna  una  matrícula  a  la  acometida  de
entrada  en  la  cual  está  instalado  el  totalizador  y  a  esta  matrícula  se  le  llama  cuenta  MAMA  o
totalizadora  y  a  las  demás  matrículas  del  grupo  que  se  alimentan  de  la  misma  acometida  se  les
llama  cuentas  HIJAS.  En  la  mayoría  de  los  casos  la  cuenta  mamá  o  totalizadora  pertenece  a  la
administración o las áreas comunes.

Los  grupos  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   tienen  entonces  una  única  cuenta  mamá  y
pueden  tener  una  o  muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija  tiene  medidor  individual  para
registrar  únicamente  su  consumo  entonces  la  facturación  mensual  llegará  por  los  valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el artículo 16. De los medidores generales o de control.  “En el
caso  de  edificios  o  unidades  inmobiliarias  cerradas  debe  existir  un  medidor  totalizador
inmediatamente  aguas  debajo  de  la  acometida.  También  deben  existir  medidores  individuales  en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el  edificio  o  unidades
inmobiliarias cerradas”.

Parágrafo 1º.  La diferencia de consumo resultante  entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, corresponderá al consumo de las áreas comunes.”

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 19607783, el cual cuenta con 160 matrículas hijas, se le ha facturado de la siguiente
manera:

Períodos
2019

Lectur
a

actual

Lectura
anterior

Consumo
hijas

Diferencia
Consumo
Facturado

AC
Observación

Nov.
46038

m3
44079 m3 1206 m3 753 m3 998 m3

Consumo por
diferencia de
lectura: 753

m3 + 245 m3
acumulados = 

998 m3.

Oct.
44079

m3
42126 m3 1211 m3 742 mt3 742 mt3

Consumo por
diferencia de

lectura:742 m3
(Art. 146-Ley

142/94)

Sep.
42126

m3
40458 m3 1205 m3 463 mt3 218 mt3

Consumo por
diferencia de
lectura:218

m3. 
Pendientes por
facturar = 245

m3.
(Art. 146-Ley

142/94)

Una vez presentado el reclamo 237857 el día 10 de Diciembre de 2019, se procedió por parte del
grupo  técnico  de  Servicio  al  Cliente  a  efectuar  la  revisión  respectiva  al  predio  el  día  19  de
Diciembre de 2019, la cual se realizó teniendo como resultado por parte del Técnico ALEXANDER



VALLEJO la siguiente observación: “Se revisó el predio y se puede observar la reparación de la
fuga  interna  localizada  con  el  geófono,  ubicada  en  la  zona  verde  al  lado  de  la  planta
eléctrica.” Lectura Actual: 47876 m3”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las áreas comunes, es
evidente la causa del cobro de los consumos para los periodos reclamados, ya que se contó con la
siguiente facturación:

� Para el periodo Septiembre 2019  las áreas comunes tuvieron un consumo de 463 m3
de  los  cuales  solo  se  le  facturaron  218  m3  por  concepto  de  promedio  (mientras  se
verificaba  si  existían  daños  o  fugas  en  las  instalaciones),  quedando  así  un  consumo
pendiente de 245 m3 por cobrar.

� Para el periodo Octubre 2019 las áreas comunes tuvieron un consumo de 742 m3,  los
cuales se facturaron en este periodo.

� Para el periodo Noviembre 2019 las áreas comunes tuvieron un consumo de 753 m3, a
los  cuales  se  le  sumaron  los  245  m3  acumulados  del  periodo  Septiembre  2019,  para
arrojar así el total de 998 m3 facturados en este periodo.

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  19  de  Noviembre  de  2019,  en  donde
manifiestan  que  “Se  cobran  245  m3  pendientes  del  mes  09,  se  revisaron  todas  las
instalaciones hidráulicas,  no  existen  fugas,  el  aumento  del  consumo fue  porque  se  realizó
mantenimiento al  tanque subterráneo en el  mes 9..”  Cumpliendo  de  este  modo  con  el  debido
proceso al programar visitas para verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con
su facturación,

De  acuerdo  con  lo  anterior,  encuentra  la  Empresa  que  los  consumos  facturados  a  las  áreas
comunes en el período de Octubre 2019 por 742 m3   y el  período de Noviembre 2019 por 998
m3 de la matrícula No. 19607783, SON CORRECTOS, por lo cual, no se realizará modificación o
reliquidación  alguna  respecto  del  periodo  en  mención  por  parte  de  éste  Departamento,  actuando
dentro  de  los  lineamientos  jurídicos  que  enmarcan  la  prestación  de  los  servicios  públicos
domiciliarios.

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
 
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.

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

Constituye igualmente fundamento jurídico de la presente providencia lo dispuesto en el artículo 149 de la ley
142 de 1994, que al tenor literal preceptúa: “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.”  

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION 
CRA 151 de 2.001.

TITULO I CAPITULO III ARTICULO 1.3.20.06, señalando que se entenderá por desviaciones significativas, los
aumentos o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los últimos tres períodos , si
la facturación es bimensual, o de los últimos seis períodos, si la facturación es mensual, sean mayores a los
porcentajes que se señalan a continuación:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).
-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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.”

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.  .”

DECRETO 1077 DE 2015

DEFINICIONES

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

5. Red de distribución, red local o  red secundaria de acueducto. Es el  conjunto de tuberías,  accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanístico. Su diseño y construcción corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias  para medir  y acumular  el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificación de apartamentos, oficinas o locales con medición general constituida por dos o



más unidades independientes.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa  el  Jefe  de  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  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  IVETTE  CALVO
identificado  con  C.C.  No.  42122188  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)  IVETTE  CALVO  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CL  82  #  34  -  100
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: IVETTE CALVO la cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por  el  servicio  de acueducto y alcantarillado a la  Matrícula No.  19607783 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 31 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. 237924-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JOSE ARISTIDES GUTIERREZ URREGO 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
237924-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE ARISTIDES GUTIERREZ URREGO

Matrícula No 172528

Dirección para Notificación
CR 10 # 12- 15 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3094334
Resolución No. 237924-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237924 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 en fecha 17 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) JOSE ARISTIDES GUTIERREZ
URREGO  identificado  con  C.C.  No.  15907707,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó RECLAMO No. 237924 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  172528  Ciclo:  1  ubicada  en  la  dirección:  CR  10  #  12-  15  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) Jose Aristides 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°  P1515MMRSA60577AA   el  cual  registra  una  lectura
acumulada  de  220  m3.   Se  encontró  fuga  visible  por  el  aguastop  del  sanitario,    se
recomendó el cambio del accesorio al  usuario  presente en la revisión

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,   la variación en el consumo se debe a la utilización del servicio,  y a la
fuga  visible  que  se  detectó,   la  cual  es  responsabilidad  del  usuario,    el  medidor  presentó  una
diferencia de  4 m3,  avanzó de 215 a 219 m3,  se desvirtuó inconsistencia 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 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   y  las  fugas  visibles  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.”

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 JOSE ARISTIDES
GUTIERREZ  URREGO  identificado  con  C.C.  No.  15907707  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)  JOSE  ARISTIDES  GUTIERREZ  URREGO  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CR 10 # 12- 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: JOSE ARISTIDES GUTIERREZ URREGO la cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 172528 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 31 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. 237982-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO 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
237982-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO

Matrícula No 796631

Dirección para Notificación
CALLE 14 18 54 LOS NOGALES

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. 3102297
Resolución No. 237982-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237982 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:

Para  los  efectos   de  identificación   del   tipo  de  servicio   prestado,   en  su  integralidad  es  
considerado  como  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   entendiéndose  como  SISTEMA
GENERAL  O  TOTALIZADOR   o  grupo  de  usuarios  a  todos  aquellos  clientes  de  la  Empresa  de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual  se  surten  del  servicio  de  acueducto;  es  decir,  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribución interna
de tal manera que  Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diámetro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relación entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  es el de
“La facturación es igual al consumo” o sea que la  suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR  debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha diseñado un
programa de  medición  y  facturación  mediante  el  cual  se  asigna  una  matrícula  a  la  acometida  de
entrada  en  la  cual  está  instalado  el  totalizador  y  a  esta  matrícula  se  le  llama  cuenta  MAMA  o
totalizadora  y  a  las  demás  matrículas  del  grupo  que  se  alimentan  de  la  misma  acometida  se  les
llama  cuentas  HIJAS.  En  la  mayoría  de  los  casos  la  cuenta  mamá  o  totalizadora  pertenece  a  la
administración o las áreas comunes.

Los  grupos  SISTEMA  GENERAL  O  TOTALIZADOR   tienen  entonces  una  única  cuenta  mamá  y
pueden  tener  una  o  muchas  cuentas  hijas.    Si  una  cuenta  hija  tiene  medidor  individual  para
registrar  únicamente  su  consumo  entonces  la  facturación  mensual  llegará  por  los  valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el artículo 16. De los medidores generales o de control.  “En el
caso  de  edificios  o  unidades  inmobiliarias  cerradas  debe  existir  un  medidor  totalizador



inmediatamente  aguas  debajo  de  la  acometida.  También  deben  existir  medidores  individuales  en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el  edificio  o  unidades
inmobiliarias cerradas”.

Parágrafo 1º.  La diferencia de consumo resultante  entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, corresponderá al consumo de las áreas comunes.”

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó  que  al  predio  con
matrícula No. 796631, el cual cuenta con 15 casas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Una vez presentado el reclamo 237982 el día 18 de Diciembre de 2019, se procedió por parte del
grupo  técnico  de  Servicio  al  Cliente  a  efectuar  la  revisión  respectiva  al  predio  el  día  23  de
Diciembre  de  2019,  la  cual  se  realizó  en  presencia  del  Sr   HECTOR  MONCADA  con  C.C
10143170,   teniendo  como resultado  la  siguiente  observación  por  parte  del  técnico  ALEXANDER
VALLEJO:  “Se  observa  fuga  que  `proviene  de  la  parte  interna  del  tubo  en  el  cuarto  del
compresor,  el  cual  está  a  un  lado  del  tanque  subterráneo.  En  el  momento  de  la  visita  se
encuentran  excavando,  en  la  entrada  del  conjunto,  buscando  el  tubo  y  la  posible  fuga,  el
resto de las instalaciones sin anomalías. Lectura Actual: 13054 m3”

En consideración con la reclamación presentada y lo informado en la visita de las áreas comunes
de  la  Urbanización  Acrópolis  Casas  con  la  Matricula  796631,  la  empresa  tiene  para  indicar  lo
siguiente:

En atención a su reclamo radicado  el  día  09 de octubre de 2019 e ingresado  en el  sistema de
información comercial correspondiente a la matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 796631 ubicada en la dirección: Calle 14  # 18 - 50, en el cual NO ADJUNTÓ  los documentos
completos que lo acreditan como Administrador(a)  del Edificio y con la vigencia requerida;
la  Empresa   requiere  que  acredite  la  calidad  para  actuar  frente  al  Suscriptor,   para  lo  cual  debe
presentar  en toda reclamación   el   documento  actualizado,  con un término no superior  a  30
días,  y la respectiva fotocopia de  la cédula  de ciudadanía, por lo tanto,  se le informa que en
virtud  de  los  principios  de  economía y  celeridad consagrados  en el  artículo  3°  de  la  Ley 1437 de
2011 y de conformidad con lo  establecido  en  el  artículo  17  de  la  Ley 1755 de 2017 se  le  solicita
completar  la  petición  suministrando  los  documentos  requeridos   y  relacionando  el  número  del
reclamo  al  que  pertenece, para  lo  cual  se  le  otorga  un  término  de  DIEZ  (10)  DIAS,  una  vez
completada la información la Empresa procederá a radicar nuevamente el   reclamo con un nuevo
número  para  iniciar  el  conteo  de  los  términos.   Pasado  ese  término  sin  que  se  obtenga
respuesta de lo solicitado se procederá a archivar el expediente.

Adicional a lo anterior, 

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matrícula No. 796631 por la Empresa, SON
CORRECTOS,  la  empresa  llego  a  la  conclusión  de  que  esos  consumos  fueron  generados  por  la
fuga  externa,  por  lo  cual  no  serán  objeto  de  reliquidación  o  modificación  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
 
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  ALEXA  MARIA
CEBALLOS  ARANGO  identificado  con  C.C.  No.  42125711  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)  ALEXA  MARIA  CEBALLOS  ARANGO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
almarceballos@hotmail.com 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: ALEXA MARIA CEBALLOS ARANGO la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
796631 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 31 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. 238088-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTHA CECILIA MUNERA MARIN 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
238088-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA MUNERA MARIN

Matrícula No 1466580

Dirección para Notificación
MZ 24 CS 21 C LENINGRADO 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



Resolución No. 238088-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238088 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 CECILIA MUNERA MARIN identificado
con  C.C.  No.  43433092,  obrando  en  calidad  de  Poseedor  presentó  RECLAMO  No.  238088  consistente  en:
SUSPENSIÓN  O  CORTE  DEL  SERVICIO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1466580 Ciclo: 12 ubicada en la dirección: MZ 24 CS 21 C 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)

Con  el  fin  de  dar  respuesta  al  oficio  radicado  por  la  ventanilla  unica  con  el   SAIA
2019-12-18-5175-E,      en  el  cual  solicita    la  conexión  del  servicio  de  acueducto  invocando  el
derecho  a  la  igualdad  porque  sus  vecinos  si  cuentan  con  la  prestación  del  servcicio,   es  madre
cabeza de hogar y tiene un menor de edad, al cual se le dificulta el dia y desea tener  los servicios
minimos vitales para poder  vivir  de forma digna y equitativa,       oficio  que se  ingresó al  sistema
comercial con el reclamo N°  238088.

En primer lugar se le informa a la señora   MARTHA CECILIA MUNERA MARIN,   que la
Empresa  brinda  la  prestación  del  servicio   en  el  Barrio  Leningrado  II,    Mna  24  sin
discriminar a ningún predio,    garantizando el acceso universal,    y no se esta vulnerando
sus derechos como madre cabeza de hogar en el cual habita con un menor de edad,   pero
para disfrutar de la prestación del servicio de acueducto y alcantarillado,  existen deberes y
derechos que el usuario debe cumplir,   y en la normatividad vigente,  se consagra que el
usuario debe asumir el costo  y no existe gratuidad en los servicios públicos domiciliarios.

En  segundo  lugar,    la  Empresa  no  ha  realizado  la  conexión  a  este  predio,   porque  se
encuentra grabado ante la Empresa con una deuda por valor de $1.908.230  con edad en
mora de 61 facturas sin cancelar,   se observa que presentaba mora de 108 meses y la
Empresa  aplicó  castigo  de  cartera,  dejando  vigente  el  saldo  con   edad  60   por  valor  de
$1.835.552,  y se esta aumentando por los intereses en mora.  



En cuanto a la prescripción de la deuda,  se le informa lo siguiente:

La  factura  de  servicios  públicos  es  un  título  ejecutivo,  por  lo  tanto,  la  regla  general  aplicable  a
estos títulos es que nacen a la vida jurídica a partir  del momento en que se suscriben o emiten,
pero  cuando  las  partes  en  virtud  de  la  libre  disposición  contractual  contemplada  en  el  artículo
1602  del  Código  Civil  establecen  en  el  contrato  de  condiciones  uniformes  un  plazo  para  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  de  ellos  derivadas,  es  a  partir  de  ese  plazo  que  empiezan  a
correr los términos de prescripción.

Tal  como  se  indicó  atrás,  en  el  momento  en  que  la  empresa  expide  la  factura,  el  suscriptor  o
usuario cuenta con un término prudencial para el pago, establecido en el contrato de condiciones
uniformes,  y  es  a  partir  del  vencimiento  de  éste  plazo  que  empiezan  a  correr  el  término  de
prescripción, salvo que la factura haya sido objeto de reclamación y recursos, caso en el cual la
exigibilidad de su cobro surge a partir de la fecha en que quede en firme la factura y es a partir de
ese momento que empiezan a correr los términos de prescripción.

La factura de servicios públicos por considerarse un título ejecutivo y no un título valor, se predica
respecto  de  la  misma  la  prescripción  de  la  acción  ejecutiva  de  que  trata  el  artículo  2536  del
Código Civil modificado por el artículo 8o de la Ley 791 de 2002, esto es, de cinco (5) años.1

Igualmente la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios en el concepto OJ-2005-544.  Referente:  
“FACTURA DE SERVICIOS PÚBLICOS.   Prescripción.  La acción ejecutiva de las obligaciones contenidas
en la factura de servicios públicos como título ejecutivo es de 5 años contados a partir de su expedición y en
todo caso la acción ordinaria de las obligaciones derivadas del contrato de servicios públicos será de 10 años
(artículo 2536 del Código Civil modificado por el artículo 8º de la Ley 791 de 20022). Y las deudas derivadas de
la prestación de los servicios públicos podrán ser cobradas ejecutivamente ante la jurisdicción ordinaria o por
medio  de  la  jurisdicción  coactiva  cuando  el  prestador  tenga  como  naturaleza  jurídica,  empresa  industrial  o
comercial (estado, departamento o municipio).”.   

Si el usuario solicita la prescripción una vez ha transcurrido el término señalado, la empresa no es competente
para  declarar  dicha  situación  puesto  que  siendo  la  prescripción  de  carácter  extintiva,  concebida  como  un
medio para terminar acciones por el no ejercicio oportuno de las pretensiones respectivas, es considerada por
el  Código  de  Procedimiento  Civil,  como  una  excepción  de  mérito  que  solo  puede  ser  decretada  por  Juez
Competente de conformidad con el artículo 306 del Código anotado.

De lo  anterior  se  concluye  que  el  gerente  de  una  empresa  de  servicios  públicos  no  podrá
decretar  la  prescripción  ya  el  que  el  competente  para  hacerlo  es  el  juez  del  proceso
respectivo.

Adicionalmente,  las  Peticiones,  Quejas  o  Reclamos  no  son  el  mecanismo  idóneo  para  que,  por

1 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.  Concepto Jurídico 299 de Junio/06 
2 Se debe recordar que para los eventos anteriores a la entrada en vigencia de la Ley 791 de 2002 la prescripción ordinaria era de 20 años.



parte de la Empresa de Servicios Públicos, se decrete la prescripción de la acción ejecutiva que en
cabeza de las mismas recae, toda vez que el escenario para que se de la extinción de la acción en
comento se encuentra en la jurisdicción ordinaria o si es del caso en la coactiva, previo desarrollo
de  un  proceso  ejecutivo  y  con  declaratoria  mediante  sentencia  del  juez  de  conocimiento
competente. 

Con fundamento en lo anterior,    la Empresa no puede decretar la  prescripción a petición
de  parte  o  de  oficio,   como  resultado  de  un  derecho  de  petición,   pues   únicamente  se
puede alegar en la contestación de la demanda ante la justicia ordinaria.

 
Aplicando el derecho de igualdad invocado por la sra MARTHA CECILIA MUNERA MARIN, se
le informa que para poder disfrutar del servicio de acueducto y alcantarillado,  debe estar a
paz  y  salvo  o  efectuar  acuerdo  de  pago,   normalizando  asi  la  cartera  porque  mientras  se
encuentre en mora,  no se puede restablecer el  servicio en el  predio ubicado en la MNA 24
CASA 21 C,  Barrio Leningrado II Pereira.   Puede realizar convenio de pago, de acuerdo a su
capacidad de pago,  de acuerdo a la Politica de cartera de la Empresa.

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

Ley 142 de 1994  ARTÍCULO 140.  Suspensión por incumplimiento.. <Artículo modificado por el artículo 19
de la Ley 689 de 2001. El nuevo texto es el siguiente:> 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  (...)".  (Cursiva
fuera de texto).

Ley  142  de  1994   ARTÍCULO  96.  Inciso  1°-  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.

Ley  142  de  1994,  Artículo  142,  Inciso  1°.   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".  (Cursiva fuera de texto).

Decreto 302 de 2000, Artículo 10, Inciso 1°  Utilización de las redes. Los particulares no pueden utilizar la red
pública  o  aquellas  entregadas  a  la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  para  su  administración  ni
realizar obras sobre éstas, salvo con autorización expresa de la entidad prestadora de los servicios públicos"
(...)  (Cursiva fuera de texto).

Cargos de reconexión y reinstalación en acueducto
Para  el  servicio  público  domiciliario  de  acueducto,  los  cargos  de  reinstalación  y  reconexión  se  encuentran
definidos y regulados en los artículos 4 y 5 de la Resolución CRA 424 de 2007, en la que se establecen los
siguientes topes máximos:

“Artículo  4o.  Cargo  máximo  por  suspensión  o  reinstalación  del  servicio  público  de  acueducto.  Las  personas
prestadoras del servicio público domiciliario de acueducto podrán cobrar hasta los siguientes valores máximos
por la suspensión o reinstalación del servicio, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Suspensión: 1.4% del salario mínimo mensual legal vigente;

b) Reinstalación: 1.2% del salario mínimo mensual legal vigente.”

(...)

“Artículo  5o.  Cargo  máximo  por  corte  o  reconexión  del  servicio  público  de  acueducto.  Las  personas
prestadoras  del  servicio  público  domiciliario  de  acueducto,  cuando  se  trate  de  actividades  de  corte  y
reconexión  bajo  la  tecnología  de  referencia  de  taponamiento  de  la  acometida,  podrán  cobrar  por  las
actividades de corte o reconexión del servicio los siguientes valores, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Corte: 2.4% del salario mínimo mensual legal vigente;

b) Reconexión: 2.2% del salario mínimo mensual legal vigente.."

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 CECILIA MUNERA MARIN
identificado con C.C. No. 43433092 por concepto de SUSPENSIÓN O CORTE DEL SERVICIO 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  CECILIA  MUNERA  MARIN  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  MZ  24  CS  21  C
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 CECILIA MUNERA MARIN la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1466580 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 31 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. 237992-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OLGA CECILIA  OSORNO BUSTAMANTE 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
237992-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario OLGA CECILIA  OSORNO BUSTAMANTE

Matrícula No 80788

Dirección para Notificación
CR 9 # 11- 56 PARQUE LA LIBERTAD

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. 3101906
Resolución No. 237992-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 237992 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)  OLGA  CECILIA   OSORNO
BUSTAMANTE  identificado  con  C.C.  No.  39207414,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 237992 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la  factura con matrícula para el  servicio  de acueducto  y  alcantarillado N°  80788
Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CR 9 # 11- 56 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) Victor Molina 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  recien  instalado  N°
P1915MMRAL120623AA   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  1  m3.  ademas  se  reviso
sanitario llaves y no existen fugas, predio ocupado.

Con relación al consumo facturado, como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturación, acerca de que el medidor se encontraba Recien cambiado, se procedió
a  generar  facturación  por  concepto  de  promedio,  el  cual  fue  de  6  m3  para  Diciembre  2019,
tomando  como base  para  ese  cobro  el  promedio  de  consumo  en  el  predio  durante  los  últimos  6
meses,  según  lo  faculta  el  ordenamiento  jurídico  respecto  a  la  prestación  de  servicios  públicos
domiciliarios.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Información Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la  matrícula No.  80788 por  la  Empresa,
respecto al período de Diciembre 2019 por 6 m3 SON CORRECTOS, por lo cual, NO se procederá
por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los consumos del Periodo de Diciembre de
2019, actuando de conformidad con 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
 
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  OLGA  CECILIA  
OSORNO BUSTAMANTE identificado con C.C. No. 39207414 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) OLGA CECILIA  OSORNO BUSTAMANTE enviando citación a Dirección de Notificación:,
CR 9 # 11- 56 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  OLGA  CECILIA   OSORNO  BUSTAMANTE  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 80788 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 31 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. 238015-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA DEL CARMEN GARCIA LOMBANA 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
238015-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN GARCIA LOMBANA

Matrícula No 186585

Dirección para Notificación
CR 19 # 16- 46 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 3103201

Resolución No. 238015-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238015 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) MARIA DEL CARMEN GARCIA
LOMBANA  identificado  con  C.C.  No.  42074618,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO  No.  238015  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  186585  Ciclo:  4  ubicada  en:  CR  19  #  16-  46  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)

Con el ánimo de dar claridad a lo solicitado por el usuario del servicio, se procedió con el
envío del personal técnico de la Empresa a efectuar la revisión del predio, y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE DICIEMBRE DE 2019 en
presencia de (la) señora (o) MARIA GARCIA como usuario y CARLOS ALBERTO OSORIO
como colaborador de la Empresa, se determinó que: “ Este predio no  cuenta con 
servicio de alcantarillado,  vierten sus aguasa a la quebrada  la  dulcera."

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el predio no cuenta con el
servicio  de  alcantarillado  y  no  hace  uso  de  éste,  así  las  cosas,  considera  éste
Departamento que es procedente realizar la reliquidación de lo facturado por éste servicio
no prestado y ordenar el retiro del mismo del sistema de información comercial.

Procediendo así, a generar  OT con Nº 3107345 al departamento de control de pérdidas no
técnicas, solicitando realicen la inactivación del servicio de alcantarillado en la matricula Nº
186585, respecto a el cobro ya facturado del mes de DICIEMBRE DE 2019,  se genera la
reliquidación por concepto de alcantarillado valor de $14.440..

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $ -14.440 detallado



así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 407 0 16 0 14440 -14440

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  facturados  a  la  matrícula  No.
186585 por la Empresa, por concepto de alcantarillado, NO SON CORRECTOS, ya que la
empresa  no  presta  el  servicio  mencionado  en  dicho  sector,  por  lo  cual,  será  objeto  de
reliquidación por parte de éste Departamento los conceptos facturados por Alcantarillado.
 

FUNDAMENTOS LEGALES

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

• Decreto 302 de 2000, expedido por  el  Ministerio  de Desarrollo  Económico,  por  medio
del  cual  se  reglamentó  la  Ley 142  de  1994,  en  materia  de  prestación  de  los  servicios
públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado

TÍTULO  II.   De  la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  de
acueducto y alcantarillado

CAPÍTULO I.  Obligaciones y deberes de los usuarios

"Artículo. 4º.   De la solicitud de servicios y vinculación como usuario.  Cuando haya
servicios  públicos  disponibles  de  acueducto  y  alcantarillado,  será  obligatorio
vincularse  como  usuario  y  cumplir  con  los  deberes  respectivos,  o  acreditar  que  se
dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios será la entidad competente
para determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los  servicios  de  acueducto  y  alcantarillado  deben  ser  solicitados  de  manera
conjunta,  salvo  en  los  casos  en  que  el  usuario  o  suscriptor  disponga  de  fuentes
alternas de aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterráneas y el
caso  de  los  usuarios  o  suscriptores  que  no  puedan  ser  conectados  a  la  red  de
alcantarillado.

PARÁGRAFO.  —En  relación  con  el  inciso  tercero  del  presente  artículo,  los  casos
especiales deben ser informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a
la  entidad  prestadora  de  los  servicios  públicos,  como  parte  de  la  información  que
debe  contener  la  solicitud  de  los  mismos  y  acompañar  copia  del  correspondiente
permiso  de  concesión  de  aguas  subterráneas  y/o  superficiales  expedido  por  la
autoridad ambiental competente".  (Cursiva fuera de texto).



• Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Artículo 3°.

“Artículo  3°.   Del  cobro  de  la  Tasa  Retributiva.   Las  Autoridades  Ambientales
competentes cobrarán la tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a
los  cuerpos  de  agua  en  el  área  de  su  jurisdicción,  de  acuerdo  a  los  Planes  de
Ordenamiento del  Recurso establecidos en el  Decreto 1594 de 1984 o en aquellas
normas que lo modifiquen o sustituyan.”

(…)

• Decreto 3100 de 2003, Artículo 4°.  Definiciones.
(…)

Vertimiento.   Es  cualquier  descarga  final  al  recurso  hídrico,  de  un  elemento,
sustancia o compuesto que esté contenido en un líquido residual de cualquier origen,
ya sea agrícola, minero, industrial, de servicios o aguas residuales.

(…)

• Articulo 154 ley 142 de 1994.

Recursos: “El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa
a revisar ciertas decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución del
contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspensión, terminación, corte y
facturación que realice la empresa proceden el recurso de reposición, y el de
apelación en los casos en que expresamente lo consagre la ley.  

No son procedentes los recursos contra los actos de suspensión, terminación y
corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturación que no fue objeto de
recurso oportuno.  

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

De los recursos de reposición y apelación contra los demás actos de la empresa que
enumera el inciso primero de este artículo debe hacerse uso dentro de los cinco días
siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del suscriptor o
usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del contrato.  

Estos recursos no requieren presentación personal ni intervención de abogado,
aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberán disponer de formularios
para facilitar la presentación de los recursos a los suscriptores o usuarios que
deseen emplearlos. La apelación se presentará ante la superintendencia.” 

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones  de  la  empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la



Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  MARIA  DEL  CARMEN  GARCIA
LOMBANA identificado con C.C.  No.  42074618 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)
MARIA  DEL  CARMEN  GARCIA  LOMBANA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  19  #  16-  46
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA DEL CARMEN GARCIA LOMBANA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 186585 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 31 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. 238014-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) MARIA AMPARO RIOS ACEVEDO  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
238014-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA AMPARO RIOS ACEVEDO

Matrícula No 330092

Dirección para Notificación
CR 9 # 32- 43 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3102917
Resolución No. 238014-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238014 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)  MARIA  AMPARO  RIOS
ACEVEDO  identificado  con  C.C.  No.  34044467,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 238014 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA
FACTURA  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
330092 Ciclo: 4 ubicada en: CR 9 # 32- 43 en el (los) periodo(s) facturados(s) 

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 en atención al reclamo presentado ante la Empresa el día 20 de DICIEMBRE de 2019,
mediante el cual la usuaria expresa su inconformidad respecto de la entrega de la factura;
lo  anterior  respecto  al  predio  con  matrícula  de  servicios  públicos  No.  330092,  nos
permitimos precisar 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 de la usuaria 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°.  330092,  en  la
dirección CR 9 # 32-43 SECTOR 1 DE FEBRERO.



Que con  la  finalidad  de  verificar  la  dirección  de  entrega  que  corresponde  al  inmueble  de
matrícula N°.330092 y al equipo de medición N°. P1415MMRSA57093AA, se realizó visita
técnica el día 23 de DICIEMBRE de 2019 por el equipo de revisores del Departamento de
Atención al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se
encontró lo siguiente: “Se encontró medidor P1415MMRSA57093AA”, el equipo de medida
está en buen estado y con un funcionamiento normal lectura actual de 311 m3. Se adjuntó
foto de la fachada que pertenece al predio:

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.

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.

Artículo  14  de  la  Ley   142  de  1994,  numeral  14.9.  Factura  de  servicios  públicos.  Es  la
cuenta que una persona prestadora de servicios públicos entrega o remite al  usuario,  por



causa del consumo y demás servicios inherentes en desarrollo de un contrato de prestación
de servicios públicos.

Artículo  147 de la ley 142 de 1994. Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas
de los servicios públicos se pondrán en conocimiento  de los suscriptores o  usuarios para
determinar el valor de los bienes y servicios provistos en desarrollo del contrato 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA AMPARO
RIOS  ACEVEDO  identificado  con  C.C.  No.  34044467  por  concepto  de  ENTREGA
INOPORTUNA  O  NO  ENTREGA  DE  LA  FACTURA  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MARIA AMPARO RIOS ACEVEDO enviando citación a Dirección de
Notificación:, CR 9 # 32- 43 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  MARIA  AMPARO RIOS  ACEVEDO  la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 330092 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 31 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. 238029-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ ELENA GARCIA 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
238029-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ ELENA GARCIA

Matrícula No 1928118

Dirección para Notificación
CL 29 # 9 B - 10 LA VICTORIA

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. 3103140
Resolución No. 238029-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238029 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)  LUZ  ELENA  GARCIA
identificado con C.C. No. 42095395, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No. 238029 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1928118 Ciclo: 4 ubicada en: CL 29 # 9 B - 10 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  liquidacion  del  reclamo,
calificación definitiva)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que al predio
con matrícula No. 1928118, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Diciembre 1463 m3 1463 m3 0 m3 23 m3 Cobro por promedio.
Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre 1463 m3 1463 m3 0 m3 22 m3 Cobro por promedio.
Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envió persona técnica del área de Servicio al
cliente  el  día  23 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  funcionario  CARLOS  ALBERTO
OSORIO: “Medidor funciona correctamente, instalaciones y acometida se encuentran
en buen estado, 1 baño y 3 habitaciones. Lectura Actual: 1492 m3

Ahora bien, al hacer un análisis de lo manifestado por el operario encargado de realizar la
visita el día 23 de DICIEMBRE de 2019 acerca de que se verifico la lectura y la actual se
encuentra  en  1492  m3,  se  hace  claro  que  existió  una  falla  al  momento  de  generar
facturación en los periodos de Noviembre y Diciembre 2019,  se  actualizara  el  sistema de



facturación con la lectura correcta.

De igual manera al hacer un análisis de la información que reposa en nuestro sistema de
facturación,  se  encuentra  que  para  los  periodos  de   Noviembre  y Diciembre  2019  al  no
poder  obtener  lectura  del  aparato  de  medida  se  generó  cobro  por  concepto  de  promedio
por 23 m3, al confrontar dicho consumo con la diferencia de lectura encontrada en terreno
que fue de 29 m3, es claro que al predio se le facturaron 16 m3 de más en este lapso, por
esto se procederán a reliquidar del consumo facturado en los periodos reclamados.

Para  finalizar,  se  informa  al  usuario  que  se  comisiono  al  Departamento  de  facturación
mediante  orden  de  trabajo  N°  3107468  para  que  realizara  la  actualización  pertinente  en
nuestro sistema de lectura y facturación.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de  Información
Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo  facturado  a  la  matrícula  No.
1928118  por  la  Empresa,  respecto  a  los  periodos  reclamados  por  un  total  de  45  m3  NO
SON  CORRECTOS  ya  que  se  logró  obtener  diferencia  de  lectura  y  se  evidencio  que
durante  el  lapso  reclamado  el  avance  del  equipo  de  medida  fue  de  29  m3,  por  lo  cual,
serán  objeto  de  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento,  actuando  de  acuerdo  a  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”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -55101 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-11 487 0 0 0 -1 1

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-11 487 1 9 1590 14313 -12723

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-11 487 1 9 1854 16683 -14829

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-11 487 0 0 -3 -2 -1

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-12 487 0 0 0 -4 4

CONSUM 2019-12 487 2 10 3181 15904 -12723



O
ACUEDU

CTO

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 487 2 10 3707 18536 -14829

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 LUZ ELENA GARCIA
identificado  con  C.C.  No.  42095395  por  concepto  de  COBROS  POR  PROMEDIO  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) LUZ ELENA GARCIA enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 29 # 9 B - 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:  LUZ  ELENA  GARCIA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1928118 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 31 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. 238074-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MODA ACTUAL LTDA 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
238074-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MODA ACTUAL LTDA

Matrícula No 817387

Dirección para Notificación
CR 6 # 19- 16 LC 00 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238074-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238074 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)  MODA  ACTUAL  LTDA
identificado con C.C. No. 805006745, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
238074 consistente en: COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de
la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de acueducto  y alcantarillado N° 817387 Ciclo:  2
ubicada en la dirección: CR 6 # 19- 16 LC 00 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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 verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el predio de
matrícula N° 817387

En el periodo Noviembre 2019 presentaba edad 1 de facturación (número de facturas sin
cancelar  que  generan  corte  del  servicio  en  predios  de  uso  Comercial.)  por  valor  de  $
37.770,  mediante  la  factura  No.47147321,  con  fecha  límite  de  pago  el  22  de  Noviembre
del 2019. el día 25 de Noviembre del 2019 a las 11:05  a.m., al no encontrarse ingresado
en el sistema el pago dentro de la fecha límite establecida y con edad de facturación 1, se
generó  orden  de  corte,  procedimiento  que  se  hizo  efectivo  según  refiere  el  sistema  de
información comercial y de conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha
limite otorgada, es decir, el día 16 de Diciembre de 2019 a las 08:43 am, es decir,  con
posterioridad a la creación de la orden de corte y de la ejecución del procedimiento
de  suspensión,  siendo  entonces  NO  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del
procedimiento ejecutado.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios



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  esta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos  cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o
líneas. Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio. Durante la
suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan  imposible  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Artículo  142  de  la  ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el
servicio,  si  la  suspensión  o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  este  debe
eliminar  su  causa,  pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la
empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después  de  que  el  suscriptor  o  usuario  cumpla  con  las  obligaciones  que  prevé  el  inciso
anterior, habrá falla del servicio.

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 MODA ACTUAL
LTDA identificado con C.C.  No.  805006745 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)  MODA  ACTUAL  LTDA  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
serviciospublicos@azucarcolombia.com 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:  MODA  ACTUAL  LTDA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 817387 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 31 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. 238046-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ DARY  CONDE 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
238046-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ DARY  CONDE

Matrícula No 1788413

Dirección para Notificación
CL 28 # 13- 47 SAN CLEMENTE

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. 3104410
Resolución No. 238046-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238046 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) LUZ DARY  CONDE identificado
con  C.C.  No.  65585746,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238046
consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO
de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1788413 Ciclo:
5 ubicada en: CL 28 # 13- 47 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial,  se observa que durante el
periodo  de   DICIEMBRE DE 2019   se  facturaron  los  consumos  por  estricta  diferencia  de
lectura pero en clase de uso comercial, razón por la cual el sistema liquidó el consumo con
base en la estructura trifaria asignada para el estrato 1 pero en clase de uso comercial.

Con el fin de verificar la actividad económica que se desarrolla  en el  predio,   mediante la
visita técnica practicada el 26 DE DICIEMBRE DE 2019 realizada al predio con ocasión a
su  reclamación,  el  día  26  DE  DICIEMBRE  DE  2019  se  verificó  que  las  instalaciones
hidráulicas internas del predio se encuentran en buen estado y que el medidor y el equipo
de medida N° P1915MMRAL124913AA  y Se verificó el  servicio y es residencial  ya que al
cerrarse la  llave  solo  se va el  agua  a  la  vivienda;  Instalaciones  en  buen  estado  medidor
funcionando correctamente predio con 1 baño viven 3 personas anexó fotos



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $71.740 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 419 0 11 0 71740 -71740

De  acuerdo  a  lo  anterior,  se  reliquida  la  facturación  del  periodo  de  Diciembre/2019  a  la
tarifa Residencial - 1.

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.

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."

E Decreto 1077 de 2015 nos trae la definición para la clasificación del  servicio,  donde se
puede vislumbrar que en el predio se efectúa en primera instancia una actividad comercial,
así:

"Decreto 1077 de 2015

PARTE 3, régimen reglamentario del sector agua potable y saneamiento básico,

Titulo 1

Capitulo 1 - Definiciones

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

41.  servicio  residencial.  es  el  servicio  que  se  presta  para  el  cubrimiento  de  las
necesidad relacionadas con la vivienda de las personas."

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  LUZ DARY  CONDE
identificado  con  C.C.  No.  65585746  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) LUZ DARY  CONDE enviando citación a Dirección de Notificación:,
CL 28 # 13- 47 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  DARY   CONDE  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1788413 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 31 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. 238056-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARMEN LUISA  MORENO ASPRILLA 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
238056-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARMEN LUISA  MORENO ASPRILLA

Matrícula No 19618475

Dirección para Notificación
CALLE 19 E # 33 - 26  MZ 114 CS 13 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238056-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238056 de 23 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  23  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  CARMEN  LUISA   MORENO
ASPRILLA identificado con C.C. No. 41953755, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  238056  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 19618475 Ciclo: 7 ubicada en la dirección: CALLE 19 E # 33 - 26  MZ 114
CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-11,2019-12.

Al revisar en el histórico de lecturas del sistema de información comercial se observa que
la empresa en los periodos de NOVIEMBRE/2019 se ha facturado el consumo por estricta
diferencia  de  lectura,  esto  es,  que  el  medidor  presentó  una  diferencia  de  12  m3,   con  lo
que se desvirtúa inconsistencia en el reporte del lector.

Luego para el periodo de DICIEMBRE/2019, el medidor presentó una diferencia de 20 m3,
avanzando de 29 a 49 m3; se facturó solo 5 m3.

Mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  con  ocasión  a  la  facturación  del  periodo  de
Diciembre/2019 los lectores reportaron Fuga en los acoples del medidor, se determinó que
el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la
acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  P1815MMREL110896AA,  registra  una  lectura
acumulada de 1226 m3.

Se encuentra generada la solicitud de la reparación de la fuga OT: 3094299.

“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”.

Ya reconocida la desviación y corregidos los consumos del periodo de Diciembre/2019, 

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 CARMEN LUISA 
MORENO  ASPRILLA  identificado  con  C.C.  No.  41953755  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) CARMEN LUISA  MORENO ASPRILLA enviando citación a Dirección
de Notificación:, CALLE 19 E # 33 - 26  MZ 114 CS 13 haciéndole entrega de una copia de
la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total  o parcial,  ordenar a:  CARMEN LUISA  MORENO ASPRILLA la  cancelación de
las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19618475 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 31 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. 238035-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALVARO  MEJIA RAMIREZ 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
238035-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALVARO  MEJIA RAMIREZ

Matrícula No 71746

Dirección para Notificación
CL 10 # 6- 69 SANTANDER

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. 3104592

Resolución No. 238035-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238035 de 23 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  23  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  señor  ALVARO   MEJIA  RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10080267, obrando en calidad de Propietario presentó RECLAMO
No.  238035  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
71746 Ciclo: 1 ubicada en la dirección: CL 10 # 6- 69 en el periodo facturado 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)

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, la variación en el consumo se debe a la utilización del
servicio,  y a la fuga visible, que se detectó en visita técnica del día 24 de Diciembre de
2019,   la  cual  es responsabilidad  del  usuario,  visita  en  la  que  participó  la  señora  GILMA
SUAREZ  como  usuario  del  servicio  y  FREDY  RAMOS  RIOS  como  colaborador  de  la
Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  H19VA115458,   el  cual
registra una lectura actual acumulada de 68 m3.  Con la observación: " Existe fuga visible
en el tubo que surte al lavaplatos, se recomendó el arreglo. Además hay visita de 5
personas más. " el medidor presentó una diferencia para el periodo del mes de Diciembre
de 2019 de  23 m3,  avanzó de 34 a 57 m3,  por lo que se desvirtuó inconsistencia 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 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  y  las  fugas
visibles 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 ALVARO  MEJIA
RAMIREZ  identificado  con  C.C.  No.  10080267  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)  ALVARO   MEJIA  RAMIREZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CL 10 # 6- 69 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:  ALVARO  MEJIA  RAMIREZ la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 71746 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 31 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. 238040-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) HECTOR FABIO HERNANDEZ 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
238040-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO HERNANDEZ

Matrícula No 487009

Dirección para Notificación
CR 23 # 72 B- 16 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. 3104594

Resolución No. 238040-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238040 de 23 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 23 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) HECTOR FABIO HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 10137587, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
238040  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
487009  Ciclo:  11  ubicada  en:  CR  23  #  72  B-  16  en  los  periodos  facturados  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  liquidacion  del  reclamo,
calificación definitiva)

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  24  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó  CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador
de la  Empresa,  se determinó que:  cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1515MMRSA68089AA  el cual registra una lectura acumulada de 0 m3."Este predio tiene
disponibilidad  del  servicio  más  no  lo  utiliza  porque  tiene  las  instalaciones  suspendidas
dentro del mismo no hay consumo."

Teniendo en cuenta las visita efectuada,  con el fin de atender la reclamación,  se puede 
concluir que efectivamente la Empresa efectuó un cobro indebido durante los períodos de
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2019,  razón por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado,  pues el usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, 
dando cumplimiento al artículo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de $-48.114 detallado
así:
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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  HECTOR  FABIO
HERNANDEZ  identificado  con  C.C.  No.  10137587  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)  HECTOR  FABIO  HERNANDEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 23 # 72 B- 16 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: HECTOR FABIO HERNANDEZ la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 487009 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 31 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. 238079-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO 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
238079-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO

Matrícula No 795062

Dirección para Notificación
CR 17 B # 18- 08 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. 238079-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238079 de 26 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  26  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MYRIAM  LUCIA   PEREZ
BUITRAGO  identificado  con  C.C.  No.  42072798,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario
presentó  RECLAMO  No.  238079  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,
RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado  N°  795062  Ciclo:  4  ubicada  en:  CR  17  B  #  18-  08  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)

Una vez verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período
de Noviembre 2019  el predio presentaba edad 2 de facturación (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $142.310, mediante
la factura No. 47170237, con fecha límite de pago el 25 de Noviembre de 2019. 

Por lo anterior, el día 15 de Noviembre de 2019 a las 9:41 am, al encontrase el predio en
edad 2 se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el día  16 de Noviembre de 2019 a las 10:34 am,
y de conformidad con el artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial, encontrando que el usuario realizo el pago el 18 de Noviembre
de 2019 a las 10:58 am TORRE CENTRAL, Así las cosas, éste departamento encuentra
PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor (a) MYRIAM LUCIA PEREZ, por lo
tanto, los valores facturados por concepto de reconexión del servicio en la facturación del
período de Diciembre, serán objeto de reliquidación.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -38093 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION

ESPECIA
L

2019-12 484 0 0 0 38093 -38093

FUNDAMENTOS LEGALES

 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios
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  esta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos  cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o
líneas. Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio. Durante la
suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan  imposible  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Artículo  142  de  la  ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el
servicio,  si  la  suspensión  o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  este  debe
eliminar  su  causa,  pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la
empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después  de  que  el  suscriptor  o  usuario  cumpla  con  las  obligaciones  que  prevé  el  inciso
anterior, habrá falla del servicio.

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  MYRIAM  LUCIA  
PEREZ BUITRAGO identificado  con  C.C.  No.  42072798  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) MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO enviando citación a Dirección



de Notificación:, CR 17 B # 18- 08 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: MYRIAM LUCIA  PEREZ BUITRAGO la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 795062 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 31 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. 238107-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARTA CECILIA TORO  MANOSALVA 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
238107-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARTA CECILIA TORO  MANOSALVA

Matrícula No 672550

Dirección para Notificación
CR 2 # 35- 67 CAÑARTE

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238107-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238107 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) MARTA CECILIA TORO  MANOSALVA
identificado con C.C.  No.  42100686,  obrando en calidad de Arrendatario  presentó RECLAMO No.
238107  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la
factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 672550 Ciclo: 3 ubicada en la
dirección: CR 2 # 35- 67 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)

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de
NOVIEMBRE 2019 el predio de matrícula N°672550 presentaba edad 2 de facturación  (número de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por valor de $54.170,
mediante la factura No. 47157640 con límite de pago el 25 de Noviembre de 2019. 

Por lo anterior, el día 26 de Noviembre de 2019 a las 10:18 am, al encontrarse el predio en edad
2, se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el día 26 de Noviembre de 2019 a las 12:02 pm,  procedimiento que se
hizo  efectivo  con  la  llave  antifraude,  según  refiere  el  sistema  de  información  comercial  y  de
conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.  

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, encontrando que el usuario realizó el pago el día 26 de Octubre de 2019 a
las 02:51 pm en el EEP de  Torre Central, pago realizado después de la fecha límite de pago,
por lo cual, NO ES PROCEDENTE la reliquidación por el valor del procedimiento cobrado ejecutado
en el periodo de Diciembre facturando correctamente el accionar de reconexión. Cabe anotar, que
al  realizar  el  proceso  de  reconexión  el  27  de  Noviembre  a  las  11.55  am,  la  usuaria  se  encontró
reconectada.

Así las cosas,  éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)
señor MARTA CECILIA TORO MANOSALVA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  de  DICIEMBRE,  NO  serán  objeto  de
reliquidación o modificación. 

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 MARTA CECILIA TORO 
MANOSALVA  identificado  con  C.C.  No.  42100686  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) MARTA CECILIA TORO  MANOSALVA enviando citación a Dirección de Notificación:, CR
2 # 35- 67 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:  MARTA  CECILIA  TORO   MANOSALVA  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la
Matrícula No. 672550 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 31 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. 238112-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALEJANDRA  LOAIZA 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
238112-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALEJANDRA  LOAIZA

Matrícula No 1765726

Dirección para Notificación
CR 10 # 7 E- 74 APTO 2 BERLIN

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. 238112-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238112 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ALEJANDRA  LOAIZA identificado con
C.C.  No.  1088263095,  obrando en calidad de  Otros  presentó  RECLAMO No.  238112  consistente
en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,  REINSTALACIÓN.  de  la  factura  con  matrícula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1765726 Ciclo: 3 ubicada en la dirección: CR 10 #
7 E- 74 APTO 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  calificación)

Una vez verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que para el período de 
OCTUBRE 2019 el predio de matrícula N°1765726 presentaba edad 2 de facturación  (número de
facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por valor de $89.530,
mediante la factura No. 47003234 con límite de pago el 24 de Octubre de 2019. 

Por lo anterior, el día 25 de Octubre de 2019 a las 10:35 am, al encontrarse el predio en edad 2,
se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio el día 25 de Octubre de 2019 a las 02:34 pm,  procedimiento que no se
hizo  efectivo  por  oposición  del  usuario,  según  refiere  el  sistema  de  información  comercial  y  de
conformidad con lo artículo 140 de la ley 142 de 1994.  

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, encontrando que el usuario realizó el pago el día 26 de Octubre de 2019 a
las 09:16 am en el Apostar de Aguas Y Aguas de Torre Central, pago realizado después de la
fecha  límite  de  pago,  por  lo  cual,  NO  ES  PROCEDENTE  la  reliquidación  por  el  valor  del
procedimiento cobrado ejecutado en el periodo de Noviembre facturando correctamente el accionar
de reconexión.

Así las cosas,  éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  el  (la)
señor  ALEJANDRA LOAIZA,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del
servicio  en  la  facturación  del  período  de  NOVIEMBRE,  NO  serán  objeto  de  reliquidación  o
modificación. 

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  ALEJANDRA   LOAIZA
identificado  con  C.C.  No.  1088263095  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)  ALEJANDRA   LOAIZA  enviando  citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR  10  #  7  E-  74
APTO 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:  ALEJANDRA  LOAIZA la cancelación de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1765726 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 31 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. 238098-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) YORMEN LIA GUTIERREZ TREJOS 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
238098-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario YORMEN LIA GUTIERREZ TREJOS

Matrícula No 1789460

Dirección para Notificación
MZ 40 CS 20 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. 3105961
Resolución No. 238098-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238098 de 26 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  26  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  YORMEN  LIA  GUTIERREZ
TREJOS identificado con C.C. No. 39410658, obrando en calidad de Propietario presentó
RECLAMO  No.  238098  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O
PRODUCCION FACTURADO de la  factura  con matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  1789460  Ciclo:  9  ubicada  en  la  dirección:  MZ  40  CS  20  en  el  (los)
periodo(s) facturados(s) 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  25  m3,
avanzando  de  856  a  881  m3,   con  lo  que  se  desvirtúa  inconsistencia  en  el  reporte  del
lector.

Luego,  se determinó que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  1015MMCAF006499AA:  ,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO".

“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  YORMEN  LIA
GUTIERREZ  TREJOS  identificado  con  C.C.  No.  39410658  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)  YORMEN LIA  GUTIERREZ TREJOS enviando  citación  a  Dirección
de Notificación:, MZ 40 CS 20 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: YORMEN LIA GUTIERREZ TREJOS la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y



alcantarillado a la Matrícula No. 1789460 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 31 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. 238144-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) AIDEE MONTOYA HERRERA 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
238144-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario AIDEE MONTOYA HERRERA

Matrícula No 1692755

Dirección para Notificación
CASA 433 G (CAIMALITO CENTRO) NUEVO CAIMALIITO

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. 238144-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238144 de 27 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 27 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) AIDEE MONTOYA HERRERA
identificado con C.C. No. 24539102, obrando en calidad de Tenedor presentó  RECLAMO
No.  238144  consistente  en:  COBROS  POR  CONEXIÓN,  RECONEXIÓN,
REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N°  1692755  Ciclo:  14  ubicada  en:  CASA  433  G  (CAIMALITO  CENTRO)  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)

Una vez verificado el  Sistema de Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período
de Noviembre 2019  el predio presentaba edad 2 de facturación (factura sin cancelar que
genera corte del servicio en predios con uso Residencial.) por valor de $58.310, mediante
la factura No. 47280809, con fecha límite de pago el 05 de Diciembre de 2019. 

Por lo anterior, el día 12 de Noviembre de 2019 a las 9:38 am, al encontrase el predio en
edad 2 se generó orden de corte, para lo cual se desplazó el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio el día  10 de Diciembre de 2019 a las 01:31 pm,
y de conformidad con el artículo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedió a revisar el sistema
de información comercial,  encontrando que el usuario realizo el pago el  05 de Diciembre
de  2019  a  las  02:57  pm  APOSTAR,  Así  las  cosas,  éste  departamento  encuentra
PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor (a) AIDEE MONTOYA HERRERA,
por  lo  tanto,  los  valores  facturados  por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la
facturación del período de Diciembre, serán objeto de reliquidación.



La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -38093 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2019-12 484 0 0 0 38093 -38093

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato  por  parte  del  suscriptor  o  usuario  da  lugar  a  la  suspensión  del  servicio  en  los
eventos señalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios
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  esta  sea  bimestral  y  de  tres  (3)
períodos  cuando  sea  mensual  y  el  fraude  a  las  conexiones,  acometidas,  medidores  o
líneas. Es causal también de suspensión, la alteración inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestación del servicio. Durante la
suspensión,  ninguna  de  las  partes  puede  tomar  medidas  que  hagan  imposible  el
cumplimiento  de  las  obligaciones  recíprocas  tan  pronto  termine  la  causal  de  suspensión.
Haya  o  no  suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Artículo  142  de  la  ley  142  de  1994.  Restablecimiento  del  servicio.  Para  restablecer  el
servicio,  si  la  suspensión  o  el  corte  fueron  imputables  al  suscriptor  o  usuario,  este  debe
eliminar  su  causa,  pagar  todos  los  gastos  de  reinstalación  o  reconexión  en  los  que  la
empresa  incurra,  y  satisfacer  las  demás  sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después  de  que  el  suscriptor  o  usuario  cumpla  con  las  obligaciones  que  prevé  el  inciso
anterior, habrá falla del servicio.

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  AIDEE  MONTOYA
HERRERA  identificado  con  C.C.  No.  24539102  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)  AIDEE  MONTOYA  HERRERA  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CASA 433 G (CAIMALITO CENTRO) 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: AIDEE MONTOYA HERRERA la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1692755 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 31 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. 238138-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MILENA VALENCIA BALLESTREROS 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
238138-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MILENA VALENCIA BALLESTREROS

Matrícula No 19619584

Dirección para Notificación
CR 48 C # 68 - 14 CS 172 PS 2 URBANIZACION BELLA SARDI

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. 3107036
Resolución No. 238138-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238138 de 27 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  27  DE  DICIEMBRE  DE  2019  el  (la)  señor(a)  MILENA  VALENCIA
BALLESTREROS identificado con C.C.  No.  42057320,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó RECLAMO No. 238138 consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19619584 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: CR 48 C # 68 - 14 CS 172 PS
2 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  30  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó el(la) señora(a) Javier  Pulgarin 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°  P1915MMRAL113084AA   el  cual  registra  una
lectura acumulada de 125 m3.  Se revisaron las instalaciones hidráulicas, la acometida y el
medidor y se encontraron en buen  estado, predio con 2 baños.

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:    NO  SE  PERCIBEN  DAÑOS  -SE  VERIFICO
LECTURA y cobró el consumo total que registró el medidor, el cual avanzó de 88 a 114 m3
arrojando un consumo de 26 m3

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



Pereira en el periodo de   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.”

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  MILENA
VALENCIA  BALLESTREROS  identificado  con  C.C.  No.  42057320  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) MILENA VALENCIA BALLESTREROS enviando citación a Dirección



de Notificación:,  CR 48 C # 68 -  14 CS 172 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: MILENA VALENCIA BALLESTREROS la cancelación de las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 19619584 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 31 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. 238155-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) BEATRIZ ELENA GIL RINCON 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
238155-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA GIL RINCON

Matrícula No 19608109

Dirección para Notificación
CALLE 25E # 35 - 26 EL REMANSO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238155-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238155 de 30 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  30  DE DICIEMBRE DE 2019  el  (la)  señor(a)  BEATRIZ  ELENA GIL  RINCON identificado  con
C.C.  No.  42114431,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238155  consistente  en:
COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto  y  alcantarillado  N°  19608109  Ciclo:  7  ubicada  en:  CALLE  25E  #  35  -  26  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)

Una  vez  verificado  el  Sistema  de  Información  Comercial  se  encontró  que  para  el  período  de
DICIEMBRE 2019 el predio de matrícula N° 19608109 presentaba edad 1 de facturación  (número
de  facturas  sin  cancelar  generadoras  del  corte  para  predios  de  uso  residencial  con  acuerdo  de
pago.)  por  valor  de  $32.000,  mediante  la  factura  No.  47204706  con  límite  de  pago  el  29  de
Noviembre de 2019.

Ahora  bien,  para  efectos  de  resolver  el  presente  reclamo,  se  procedió  a  revisar  el  sistema  de
información comercial, encontrando que el usuario realizó el pago el día 29 de Noviembre de 2019 a
las 12:48 pm en el APOSTAR de Aguas Y Aguas Torre Central,  unas horas después de la  fecha
límite de pago, y en el sistema aún no se había creado el procedimiento de corte, por lo tanto, es
PROCEDENTE la reliquidación por el valor del procedimiento cobrado en el periodo de Diciembre.

Así las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) señor
(a) BEATRIZ ELENA GIL RINCÒN, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexión
del servicio en la facturación del período de DICIEMBRE, serán objeto de reliquidación.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -38093 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

RECONE
XION DEL

SERVICI
O

2019-12 484 0 0 0 38093 -38093



FUNDAMENTOS LEGALES

 Artículo 140 de la ley 142 de 1994. Suspensión por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensión del servicio en los eventos señalados en
las  condiciones  uniformes del  contrato  de  servicios  y  en  todo caso en los  siguientes:  Ley  142  de
1994 364 Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios 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 esta sea bimestral y de tres (3) períodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones,
acometidas,  medidores  o  líneas.  Es  causal  también  de  suspensión,  la  alteración  inconsulta  y
unilateral  por  parte  del  usuario  o  suscriptor  de  las  condiciones  contractuales  de  prestación  del
servicio. Durante la suspensión, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones recíprocas tan pronto termine la causal de suspensión. Haya o no
suspensión,  la  entidad  prestadora  puede  ejercer  todos  los  derechos  que  las  leyes  y  el  contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Artículo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspensión o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar
todos los gastos de reinstalación o reconexión en los que la empresa incurra, y satisfacer las demás
sanciones  previstas,  todo  de  acuerdo  a  las  condiciones  uniformes  del  contrato.  Si  el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habrá falla del servicio.

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 BEATRIZ ELENA GIL RINCON
identificado con C.C. No. 42114431 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) BEATRIZ ELENA GIL RINCON enviando citación a Dirección de Notificación:, CALLE 25E
# 35 - 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:  BEATRIZ ELENA GIL  RINCON la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por
concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19608109 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 31 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. 238197-52 de 31 DE DICIEMBRE DE 2019.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ALBANY VINASCO 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:

Resolución No
238197-52

Fecha Resolución
31 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 14 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario ALBANY VINASCO GIRALDO

Matrícula No 186692

Dirección para Notificación
CR 19 # 16 A- 40 TRAVESURAS - LA CHURRIA

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. 238197-52 

DE: 31 DE DICIEMBRE DE 2019  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238197 de 26 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 26 DE DICIEMBRE DE 2019 el (la) señor(a) ALBANY VINASCO GIRALDO
identificado  con  C.C.  No.  42098138,  obrando  en  calidad  de  Arrendatario  presentó
RECLAMO No. 238197 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la
factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  186692  Ciclo:  4
ubicada en la dirección: CR 19 # 16 A- 40 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-12.

Que  de  conformidad  con  los  resultados  obtenidos  en  la  visita  practicada  el  30  DE
DICIEMBRE DE 2019 en la que participó JOSE JESUS VELASQUEZ 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°P1415MMRSA46830AA  y  la
observación:   LAS  AGUAS  SERVIDAS  LA  ESTAN  VERTIENDO  A   LA  CAÑADA  DEL
SECTOR.

En  cuanto  a  la  pretensión  de  retirar  el  cobro  por  el  servicio  de  alcantarillado  al  predio
ubicado en la CR 19 # 16 A- 40 Barrio Travesuras La Churria,  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 numeral 8.    (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

Este  predio,   no  cuenta  con  autorización  de  la  CARDER,  para  vertir  las  aguas  servidas
directamente  a  la  quebrada,   es  decir,  no  han  presentado  la  prueba  para  exonerarlos  de
dicho  cobro,   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,  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  186692,  cuyas  aguas  servidas
finalmente  son  vertidas  de  manera  irregular  en  el   Sector;   y  la  Empresa   esta
obligada  a  cancelar  el  impuesto  de  Tasa  Retributiva   a  la  Corporación  Autónoma
Regional  del  Risaralda   CARDER  por  el   vertimiento  de  estas  aguas  al  medio
ambiente.

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  ALBANY
VINASCO  GIRALDO  identificado  con  C.C.  No.  42098138  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)  ALBANY  VINASCO  GIRALDO  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 19 # 16 A- 40 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: ALBANY VINASCO GIRALDO la cancelación de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 186692 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 31 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


