
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. 7904-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió TRAMITE UNILATERAL,  interpuesto por el (la) señor(a) JOSE LUIS HERRERA GALLEGO  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
7904-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JOSE LUIS HERRERA GALLEGO

Matrícula No 19569680

Dirección para Notificación
CR  39  #  78  -  16  MZ H  TORRE 6 H  APTO 202 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



Visita No. 3126143
RELIQUIDACIÓN POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 26 DE DICIEMBRE DE 2019, el señor(a) JOSE LUIS HERRERA GALLEGO, efectuó solicitud de
revisión de los consumos facturados durante los periodos 2019-11,2019-12,  por considerar que al
estar el predio desocupado, no se puede generar facturación de consumos.

El Departamento de Atención al Cliente,  ordenó revisión técnica al  predio,  la cual tuvo lugar el  15
DE ENERO DE  2020,  visita  realizada  por  el  tècnico  EDWIN  VELEZ  TORO  ,  y  en  tal  revisión  se
detectó que el medidor 14T108899 que pertenece al predio con matricula No 19569680, tenía una
lectura acumulada de 46 m3, en buen estado de funcionamiento, y no frenado como fue reportado
por el personal encargado de la lectura.

Período
s

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Dic 46 m3 46 m3 0 m3 12 m3
Consumo por
Promedio (Art.

146-Ley 142/94)

Nov 46 m3 46 m3 0 m3 10 m3

Consumo por
Promedio

 (Art. 146-Ley
142/94)

Dando respuesta a su solicitud, referente a la matricula Nro. 19569680  por la inconformidad en el
cobro  del  consumo  de  10  m3  en  el  Periodo  de  Noviembre  de  2019  y  12  m3  en  el  Periodo  de
Diciembre  de  2019  para  un  apartamento  que  está  desocupado;  la  Subgerencia  Comercial
Departamento  de  Atención  al  Cliente  de  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  le  informa  que,  después  de
corroborar con nuestro Sistema de Información Comercial, los consumos facturados para el periodo
de Noviembre  de  2019  y  para  el  Periodo  de  Diciembre  de  2019,  NO SON CORRECTOS ya  que
está facturando por  Promedio y no por  Diferencia de Lectura,  el  predio está  desocupado y no  ha
registrado  consumo,  por  lo  cual  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  por  parte  de  éste
Departamento, se procede a hacer la respectiva reliquidación para los periodos de  Noviembre de
2019 de 10 m3 y Diciembre  de 2019 de 12 m3 a 0 m3, actúando de conformidad con el artículo
146 de la Ley 142 de 1994.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidación de los consumos de los periodos por condición
de  predio  desocupado,  ordenando  en  su  defecto  mantener  vigente  solo  los  conceptos  de  cargos
fijos, últimos que se cobran independientemente del nivel de uso, así como los conceptos de otros
cobros, en el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo. 

Sin  otro  particular,  se  da  por  atendida  la  solicitud,  procediendo  con  la  reliquidación  equivalente  a
-23348  que a continuación se detalla,  la  cual  afecta los consumos y la  facturación del  predio con
matricula 19569680.

Concept
o

Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

3010 2019-12 421 0 0 -4 0 -4



2500 2019-12 421 0 12 0 19085 -19085

1095 2019-12 421 0 12 0 -13207 13207

1090 2019-11 421 0 10 0 -12827 12827

1095 2019-11 421 0 10 0 -11005 11005

2501 2019-11 421 0 10 0 18536 -18536

2501 2019-12 421 0 12 0 22243 -22243

1090 2019-12 421 0 12 0 -15392 15392

3010 2019-11 421 0 0 -4 0 -4

3010 2019-11 421 0 0 -3 0 -3

2500 2019-11 421 0 10 0 15904 -15904

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. 19496-52 de 16 DE ENERO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) BEATRIZ HELENA OSPINA 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 19496-52

Fecha Resolución Recurso 16 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237495 de 9 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario BEATRIZ HELENA OSPINA

Identificación del Peticionario 42078500

Matrícula No. 1235837

Dirección para Notificación CL 18 # 8 - 41 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



Visita No. 3105624
Resolución No. 19496-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No. 19496 DE 26 DE DICIEMBRE DE 2019 SOBRE 
RECLAMO No. 237495 DE 19 DE NOVIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  BEATRIZ  HELENA  OSPINA,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.
42078500 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposición  contra  Resolución  No.
237495-52  de  9  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.  1235837  Ciclo  1,  ubicada  en  la
dirección CL 18 # 8- 47 BANCO CAFETERO, Barrio CENTRO en el (los)  periodo(s)  facturados(s)
2019-11.

Que  el  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 
para que se revoque la Resolución 237495 9 de diciembre de 2019,   y argumenta lo siguiente: 
 

1° No se le realizó inspección con geófono, 2° solicita revisón técnica del contador,   3° solicita revisión de
consumos según valores del Totalizador,  4° Se les esta cobrando una factura con matrícula 1235837, en
la  cual  no  aparece  el  nombre  del  suscriptor  EDIFICO  BANCO  CAFETERO  P.H.  del  cual  cual  es  la
representante legal,  5° la matricula 1235837, nunca ha figurado a nombre del Edificio Banco Cafetero P.H.
 y requiere copia del histórico completo de esta matricula,    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:

En  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial,  se  observa  que  al  predio  con
matrícula No. 1235837, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Períodos Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferen
cia

Consumo
Facturado

Observación

Nov/19 451 mt3 846 mt3 395 m3 575 mt3

Diferencia de Lectura 395 m3,
más lo pendiente del periodo

anterior 180 m3 = 575 m3 (Art.
146-Ley 142/94) 

Oct/19 203 mt3 451 mt3 248 m3 68 mt3 

Por promedio 68 m3 , 
pendientes por facturar.180 m3

mientras se determina la
desviación de alto consumo en el

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



 
Mediante  la  visita  técnica  realizada al  predio  el  dìa  21  DE NOVIEMBRE DE 2019  con  ocasión  a  su
reclamación, en la que participó el señor FRANCISCO JAVIER OQUENDO PEREZ como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determinó que el predio
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado prestados por la empresa, en la
acometida tiene instalado el Medidor N°  P1915MMRAL112631AA, con una lectura acumulada de 992
m3,  y  la  observación:   "El  medidor  #  P1915MMRAL112631AA,  Lectura:  992  m3,  mide  para  los
pisos 1 del banco Cafetero y piso 1 del banco la vivienda igualmente los pisos, mezanine, piso
2 y piso 3 del banco  Cafetero. Ojo ingresa el agua al tanque de reserva y de allí por bombeo a
el medidor mencionado y luego a los predios  mencionados; no se observa que  hayan fugas,
Estos predios cuentan con 12 baños 4 pocetas 1 tanque de  reserva y 2 cocinetas, Este medidor
no tiene hijas"

Ahora bien, en la facturación del mes de octubre de 2019  solo se le facturó 68 mt3 (promedio del
predio) en lo que fuera posible determinar las causales de la desviación significativa del consumo.

Luego,  para  la  facturación  del  periodo  de  noviembre  de  2019  se  facturó  395  m3  que  avanzó  el
medidor  para  este  periodo  más  los  180  mt3  que  estaban  pendientes  del  periodo  anterior,  para  un
consumo total facturado en el periodo de 575 m3.

El procedimiento anterior se aplica mientras se realizaba una investigación previa a la facturación para
determinar la causa del incremento del consumo, investigación la cual indica la siguiente observación:
“Se revisó el predio con el geófono y no existen fugas internas. Se cobran 180 m3 pendientes
del  mes  10  y  395  del  mes  11,  se  revisaron  todas  las  instalaciones  hidráulicas,  se  encontró
sanitario con fuga por agua stop y otro con rebose. 21 Personas.”

Por  lo  cual  se  efectúa  el  cobro  de  ésos  180  m3  dejados  pendientes  por  facturar  en  aplicación  del
procedimiento  denominado  Revisión  Previa  estipulado  por  la  ley  que  regula  la  prestación  de  los
servicios públicos domiciliarios cuando se presenta incremento del consumo y que, como ya se indicó,
fue  correctamente  registrado  por  el  aparato  de  medida,  con  lo  que  se  puede  concluir  que  la
Empresa ha facturado los consumos con base en lo correctamente registrado por el medidor.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del  Debido Proceso,  establecidos en los artículos 6°  y 29 de la  Constitución Política  de
Colombia,  se  consideró  ajustado  a  derecho  practicar  una  segunda  inspección  técnica  al
predio objeto de recurso, la cual se intentó realizar en dos oportunidades por personal del
Departamento  de  Servicio  al  Cliente  los  días  30  y  31  de  diciembre  de  2019  y   no  se
permitíó el ingreso por parte del guarda de seguridad por no encotrarse la señora  Beatriz
Elena Ospina,   posteriormente se programó nueva visita la cual se logró realizar el día 10
de enero de 2020  en compañia de la reclamante,   quien suscribio el acta de revisión,  y se
reportó la siguientes novedades:   En la acometida del Edificio se encuentra instalado el
medidor N°  P1915MMRAL112631AA el cual presenta una lectura acumulada de 1185
m3,    se verificarón las instalaciones hidráulicas de la edificación y todos los baños, 
observandose  fuga  visible  en  el  baño  ubicado  entre  el  4°  y  5°  piso,    por  rebose
continuo en el tanque  del sanitario,  en mal estado la bomba y el aguastop ,   aunque
el  consumo  para  el  periodo  de  enero  ha  rebajado,  la  reclamante  desea  que  se  le
realice  inspección  con  el  equipo  el  geófono,   para  descartar  la  existencia  de  fugas
imperceptibles.  se deja constancia que se esta vaciando el tanque de reserva áereo 
por motivos de mantenimiento.    firma el acta de revisión la señora Beatriz Elena Ospína
y  el señor  Mario Molina en representación de la Empresa.



 
Adicionalmente, al revisar y analizar el procedimiento de la Previa realizado por parte la Empresa,
se  allana  perfectamente  a  los  requisitos  que  determina  la  circular  006  de  2.007  de  la  SSPD,  en
cuanto a que se notificó al usuario con tres días de antelación la hora y fecha de la visita a practicar,
a efectos de que éste no sólo se encontrara presente para que aportara las pruebas técnicas que
pretendiera  hacer  valer,  sino  además  de  poder  refutar  los  hallazgos  de  la  diligencia,  aportando
conceptos de expertos técnicos en la materia, encontrando acometida y equipo de media en buen 
estado y con la conclusión de que los consumos obedecían a escapes visibles o perceptibles por
rebose en un sanitario  y otros dos con fuga por aguastop,   es decir fugas perceptibles que por su
naturaleza  son  responsabilidad  exclusiva  del  usuario,  se  adjunta  copia  de  la  comunicación  de  la
revisión  entrega  el  26  /10/2019   y  el  acta  del  diligencia  del  Grupo  de  Facturación  realizada  el
31/10/2019..





En  nuestro  sistema  procesal  colombiano,  no  existe  tarifa  legal  probatoria,  la  jurisprudencia  de  la
Corte Constitucional  ha abordado el tema al señalar que impera la libertad probatoria,  lo que debe
entenderse  como  la  autorización  para  demostrar  los  hechos  con  cualquier  medio  de  prueba,   es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay  libre valoración de la prueba, y  que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas  de  la  sana  crítica;  así  las  cosas,  la  apreciación  de  las  diversas  pruebas  allegadas  en
desarrollo de todo proceso  deben ser valoradas de manera autónoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciación lógica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinión
recurriendo  a  diversos  elementos  de  juicio  demostrados  con  cualquier  medio  que  tenga  esa
capacidad, quedando por fuera la hipótesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial  medio de convicción;  razón por la cual  ,  y en virtud de lo  consagrado en el
artículo 175 del Código General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas lícitos y
legales  como  son  la  declaración  de  parte,  el  juramento,  los  indicios,  el  testimonio  de  tercero,  el



dictamen  pericial,  los  documentos  y  lo  hechos  notorios,  entre  otros,  por  lo  tanto,  la  prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectúa el personal de la Empresa a
la  dirección  objeto  de  reclamación,     Lo  anterior,  teniendo  en  cuenta  que  en  virtud  del  artículo  29

Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violación del debido proceso.” 

En cuanto al punto 1,   revisión con el equipo del geófono, no se considera pertinente realizarla toda
vez  que  se  han  evidenciado  fugas  visibles  que  afectan  el  consumo,   y  para  los  meses  de
diciembre/19  y  enero/20,  el  consumo  registrado  ha  disminuido  frente  al  registrado  en  octubre  y
noviembre de 2019,   La inspección con el geófono,  tiene un costo adicional que debe ser asumido
por el usuario, porque este servicio no esta incluído en la estructura tarifaria,  por lo tanto, el usuario
tambien puede contratar la revisión con particulares.

Punto 2,  El equipo de medida actual que se encuentra instalado en la acometida del Edificio Banco
Cafetero con serial   N° P1915MMRAL112631AA,  es relativamente nuevo,   fue instalado el  31 de
mayo de 2019,   y en las revisiones técnicas realizadas se observa registrando normalmente,  no se
encuentra pertinente retirarlo para pruebas en un laboratorio,  porque su funcionamiento es correcto
y el proveeedor del medidor brinda una garantia de tres años.

Punto 3,   Esta matrícula se encuentra en el sistema de información comercial,  como una hija de la
matrícula 983585,   la cual corresponde a la acometida principal del Edificio Banco Cafetero P.H:  y
el consumo de las cuentas hijas se descuenta a consumo del totalizador para hayar el consumo del
área común. (983585).    Se adjunta relación de las cuentas hijas y del  consumo facturado en los
ultimos seis períodos  (cuenta mama y cuentas hijas).

 

En  relación  a  los  puntos  4  y  5  del  escrito  de  recursos,  se  encuentra  que  la  matrícula  1235837,  
corresponde al predio ubicado en la  Calle 18  8-47 Edificio Banco Cafetero P.H., y no hay nombre
del  suscriptor  y/o  usuario  actualizado,  (predio  reclamante)   se  adjunta  pantallazo   del  sistema de
información comercial:

El nombre de la señora BEATRIZ HELENA OSPINA,  figura como usuaria pero en otra matricula, 
983585 la que corresponde a la acometida principal y área común del Edificio Banco Cafetero P.H.,
ubicado en la Calle 18  8-47 A.COMUN.  y ella misma reconoce y se presenta como representante
legal de la P.H. (no acreditó legitimación)   por lo tanto, no es un error que su nombre figure como
usuaria de este predio. 



En  cuanto  al  punto  6°  no  es  clara  la  sra  Beatriz,  al  solicitar  copia  del  histórico  completo  de  la
matrícula reclamante,  no hace relación a que histórico, si lecturas, pagos o facturas, por lo tanto, 
se accede a brindar relación del histórico de pagos y  facturas.

RESUMEN DE FACTURACIÓN MATRÍCULA 1235837, desde agosto de 2018



Así las cosas, en razón a que la Empresa prestadora agotó en debida forma el procedimiento para
determinar  la  causa  del  alto  consumo  de  acuerdo  a  los  mandatos  de  la  circular  referida,  habida
cuenta que quedó demostrado que la deviación superó el 65% al promedio histórico de consumo,
que  el  medidor  está  funcionando  sin  ninguna  anomalía,  indicando  que  el  consumo  registrado  es
correcto,  y que no existe malas tomas de lectura, y que se presentan fugas visibles o perceptibles
por  los  tanques  de  algunso  sanitarios,    éste  Departamento  NO  ACCEDE   a  lo  solicitado  por  el
usuario  y  no  realizará  modificación  alguna  respecto  a  los  consumos  facturados  por  concepto  de
consumo acumulado en  el  período  de  NOVIEMBRE DE 2019,  confirmando  así  la  decisión  inicial,
Quedando  así  resuelto  el  recurso  de  reposición  y  se  concede  el  recurso  Subsidiario  de
Apelación,  salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera  respecto del RECLAMO por 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.”

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

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

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 BEATRIZ HELENA
OSPINA y NO ACCEDE   A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE,  confirmándose en todas
sus partes la Resolución No. 237495-52 de 9 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 16 DE ENERO DE 2020



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. 238229-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238229-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JANNETH  CASTRILLON

Matrícula No 121129

Dirección para Notificación
CL 14 # 6- 46 CENTRO

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238229-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238229 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 la señora JANNETH  CASTRILLON identificado
con  C.C.  No.  42132705,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  238229
consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matrícula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 121129 Ciclo: 2 ubicada en: CL 14 # 6- 46 en el periodo
facturado del mes de Diciembre de 2019. 

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, análisis y calificación definitiva)

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial,  en  ocasión  al  reclamo  No.  238229  se
observa en el módulo de facturación el siguiente comportamiento: 

1. FACTURACION, NOVIEMBRE Y DICEIMBRE DE 2019.

Luego, en el módulo de pagos, se puede observar que el usuario del predio con matricula
No.  121129  realizo  los  siguientes  pagos  para  los  periodos  de  los  meses  de  Noviembre  y
Diciembre de 2019. 

2. COMPORTAMIENTO DE PAGOS.



En  conclusión,  en  el  módulo  de  pagos  se  observa  que,  para  el  periodo  del  mes  de
Diciembre de 2019 el usuario realiza dos pagos, el primero el día 11 de Diciembre de 2019
por  un  valor  de  $  81.490,  y  el  segundo  el  día  20  de  Diciembre  de  2019  por  un  valor  de
$86.950; y como se puede corroborar en la primera imagen adjunta tomada del módulo de
facturación, se evidencia que la facturación emitida para el mes de Diciembre de 2019 fue
por valor de $86.950. 

Así las cosa, y analizando el Siatema de Informacion Comercial, se concluye que el usuario
consulto  y cancelo  un día  antes de ser  emitida  la  facturación  para  el  periodo  del  mes de
Diciembre de 2019, por lo que se reflejo el valor del periodo anterior el cual correspondía al
mes de Noviembre de 2019. 
 
Ahora  bien,  para  concluir  se  le  informa  al  usuario  que,  en  el  siguiente  periodo  de
facturación  el  sistema  regulara  los  valores  teniendo  en  cuenta  el  valor  a  favor  ($81.950)
reflejado  en  el  módulo  de  facturación  y  cartera,  en  consecuencia  del  doble  pago  en  el
periodo del mes de Diciembre de 2019.

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  JANNETH  
CASTRILLON identificado con C.C. No. 42132705 por concepto de PAGO SIN ABONO A
CUENTA 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)  JANNETH   CASTRILLON  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
inmobiliariaintermedia@gmail.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:  JANNETH   CASTRILLON  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 121129 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 16 DE ENERO DE 2020



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. 238231-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238231-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario JANNETH  CASTRILLON

Matrícula No 1724368

Dirección para Notificación
CR 8 # 33- 35 A.COMUN 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. 3107737
Resolución No. 238231-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238231 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)  JANNETH   CASTRILLON
identificado con C.C. No. 42132705, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
238231  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  de  la  factura  con
matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1724368 Ciclo: 4 ubicada en: CR
8 # 33- 35 A.COMUN 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)

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.”

Ahora  bien,  Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se  observó
que al predio con matrícula No. 1724368, se le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
hijas

Diferenci
a

Consumo
Facturad

o AC
Observación

Diciembre
9060
m3

9023
m3

37 m3 51 m3 x mt3 37 mt3 Consumo por Promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 238231 del día 26 de Diciembre de 2019, se procedió por
parte del grupo técnico de Servicio al  Cliente a efectuar la  revisión respectiva al  predio el
día 10 de Enero de 2019, teniendo como resultado la siguiente observación por parte del
técnico MARIO MOLINA: “Se visitó el predio el cual es un edificio de 10 apartamentos
y un local, se verificaron todas las instalaciones del predio y se encuentran en buen
estado,”  sin  embargo,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 080791621 el cual
registra una lectura acumulada de 9102 m3.

Ahora  bien,  se  observa  en  el  sistema  que  existen  anomalías  en  la  facturación  del
Diciembre  2019,  dado  que,  este  tipo  de  predios  pertenecen  a  un  sistema  descontar  y
repartir,  en  lo  facturado  a  la  matricula  1724368  no  se  había  tenido  en  cuenta  para
descontarse los 51 m3  consumidos por las 11 hijas en el periodo de Diciembre de 2019,
por lo cual el sistema facturo el total de la diferencia de lectura presentada en este mes. 

Por otro lado, la diferencia encontrada entre las matriculas hijas por 51 m3 es superior a la
diferencia de lectura la cual avanzó de 9023 a 9060 m3 arrojando un consumo de 37 m3,
se procederá a  comisionar  al  departamento  de  Control  de  pérdidas  no  técnicas  para  que



realice la respectiva verificación o en su caso el cambio del equipo de medida, que permite
mejorar las condiciones de medición para el usuario y para la Empresa. 

De  acuerdo  con  lo  anterior,  encuentra  la  Empresa  que  los  consumos  facturados  a  la
matrícula No. 1724368 NO SON CORRECTOS, ya que se generó cobro indebido,  por lo
cual,  se  realizará  reliquidación  por  parte  de  éste  Departamento  de  la  siguiente  manera:
Diciembre  2019  de  37  m3  a  8  m3,  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”.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -158500 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

VERTIMIE
NTO

ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 8 37 14829 68584 -53755

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-12 464 8 37 7468 34541 -27073

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 464 8 37 12723 58844 -46121

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 8 37 8705 40259 -31554

AJUSTE
A LA

DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-12 464 0 0 0 -4 4

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.

 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)."

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

� Artículo 75. Micromedición. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994 y  la  Resolución CRA 457 de 2008 o  aquellas  que  las  modifiquen,
adicionen  o  sustituyan,  para  todos  los  casos  es  obligatorio  colocar  medidores
domiciliarios  para  cada  uno  de  los  suscriptores  individuales  del  servicio  de
acueducto. Las excepciones a esta regla serán las establecidas en dichas normas.
(…)
En  el  caso  de  edificios  o  conjuntos  multifamiliares  que  superen  las  doce  (12)
unidades  habitacionales,  se  debe  instalar  un  medidor  totalizador  en  la  acometida.
También  deben  existir  medidores  individuales  en  cada  uno  de  los  apartamentos  o
interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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  JANNETH  
CASTRILLON  identificado  con  C.C.  No.  42132705  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)  JANNETH   CASTRILLON  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
inmobiliariaintermedia@gmail.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:  JANNETH   CASTRILLON  la  cancelación  de  las  sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matrícula No. 1724368 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 16 DE ENERO DE 2020

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. 238136-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

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
238136-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario MILENA VALENCIA BALLESTREROS

Matrícula No 1663616

Dirección para Notificación
CR 48 C # 68- 14 CS 172 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



Resolución No. 238136-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238136 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  la  señora  MILENA  VALENCIA
BALLESTREROS identificado con C.C.  No.  42057320,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO  No.  238136  consistente  en:  COBRO  DESCONOCIDO  de  la  factura
con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1663616 Ciclo: 10 ubicada
en la dirección: CR 48 C # 68- 14 CS 172 en el periodo facturado del mes de Diciembre de 
2019.

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, análisis y calificación)

Una vez radicado el reclamo No. 238136, se procede a verificar el sistema de información
comercial donde se puede apreciar que el predio identificado con la matrícula N° 1663616,
tiene grabado los siguientes diferidos por concepto de INSTALACION DOMICILIARIA. 

• Diferido No. 375160631 del 11-05-2017 financiado a 36 cuotas, las cuales
han sido aplicadas y cancelas 32 cuotas.

• Diferido No. 375716087 del 31-08-2017 financiado a 36 cuotas, las cuales
han sido aplicadas y canceladas 28 cuotas. 

Ahora  bien,  consultado  el  módulo  de  pagos  se  observa  que  evidentemente  el  usuario
realizo un pago el  día  22 de Noviembre de 2019,  por  valor  de $ 32.009  corroborando lo
aducido por el usuario, sin embargo, también se observa que es el  único pago realizo para
este  periodo,  en  donde  la  facturación  del  mes  de  Noviembre  de  2019  no  había  sido
cancelada. 

Luego en el módulo de facturación, se encuentra que el sistema tomo el pago como el valor



a cancelar de la facturación VIGENTE del periodo del mes de Noviembre de 2019, por un
valor  de  $23.520,  permaneciendo  un  saldo  a  favor  de  $8.489,  el  cual  fue  abonado  a  los
diferidos de los conceptos de instalación domiciliaria de los cuales ya se hicieron mención. 

En conclusión, para que el predio no facturara conceptos de instalación Domiciliaria para el
periodo del mes de Diciembre de 2019,  el usuario debió efectuar el pago de la facturación
emitida para el mes de Noviembre de 2019 por valor de $23.520 más lo que correspondía
por el total de las cuotas de instalación domiciliarias por valor de $32.009. 

Así las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos  de  instalación  domiciliaria  realizados  en  el  predio  SON  CORRECTOS  ya
que  se  está  efectuando  el  cobro  de  materiales  y  mano  de  obra  requerida  para  el
mantenimiento  preventivo  de  acometida,  por  lo  cual,  éste  departamento  encuentra  NO
PROCEDENTE el reclamo presentado por la señora MILENA VALENCIA, por lo tanto, los
valores facturados en los períodos de Diciembre de 2019 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.”

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  MILENA
VALENCIA BALLESTREROS identificado con C.C. No. 42057320 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al señor(a) MILENA VALENCIA BALLESTREROS enviando citación a Dirección
de Notificación:, CR 48 C # 68- 14 CS 172 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. 1663616 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 16 DE ENERO DE 2020

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. 238139-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) DIANA ARIAS 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
238139-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA ARIAS

Matrícula No 1277797

Dirección para Notificación
MZ 4 CS 13 A QUINTAS DE PANORAMA

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. 3106960
Resolución No. 238139-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238139 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 la señora DIANA ARIAS identificado con C.C.
No. 42106075, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.  238139 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1277797 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 4 CS 13 A en
el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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)

En el histórico de lecturas del sistema de información comercial, se observa que al predio
con matrícula No. 1277797, se le han facturado los consumos de la siguiente manera:

Períodos 
Lectura
Anterior

Lectura
Actual

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

NOV / 19 2663 mt3 2747 mt3 84 m3 17 mt3
Por promedio (Art. 146-Ley

142/94)  67 m3 pendientes por
facturar.

DIC / 19 2747 mt3 3 mt3 3 m3 84 mt3 

Por promedio mas lo pendiente del
periodo anterior (Art. 146-Ley

142/94) se cobran 67 mts
pendientes del mes 11 y promedio

del mes 12 se reviso predio se
encontro fuga por agua stop del
baño principal ocup. 3 personas 

 

Mediante  la  visita  técnica  realizada  al  predio  con  ocasión  a  su  reclamación  el  dia  30  DE
DICIEMBRE DE 2019,  en la   que participó  la  señora  PATRICIA  ARIAS como usuario  del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  colaborador  de  la  Empresa,  se  determinó
que,  el  predio  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado
prestados  por  la  empresa,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°  
P1915MMRAL118948AA  con  una  lectura  acumulada  de  9  m3,  y  la  observación:  "La
usuaria   manifiesta  que   hubo   una  fuga  en  la  llave  de  paso  del  medidor  anterior
instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente."



En la  facturación del  mes de Noviembre de 2019 solo  se le  facturó  17 m3  (promedio  del
predio)  en  lo  que  fuera  posible  determinar  las  causales  de  la  desviación  significativa  del
consumo.

Luego, para la facturación del periodo de Diciembre de 2019 se facturó 17 m3  (promedio
del predio) para este periodo más los 67 m3 que estaban pendientes del periodo anterior,
para un consumo total facturado en el periodo de 84 m3.

El  procedimiento  anterior  se  aplica  mientras  se  realizaba  una  investigación  previa  a  la
facturación  para  determinar  la  causa  del  incremento  del  consumo,  investigación  la  cual
indica  la  siguiente  observación:  “se  cobran  67  m3  pendientes  del  mes  11  y  promedio
del mes 12, se reviso predio se encontro fuga por agua stop del baño principal ocup.
3 personas ”. 

  



   



Por  lo  cual  se  efectúa  el  cobro  de  ésos  84  m3  dejados  pendientes  por  facturar  en
aplicación del procedimiento denominado Revisión Previa estipulado por la ley que regula
la  prestación  de  los  servicios  públicos  domiciliarios  cuando  se  presenta  incremento  del
consumo  y  que,  como  ya  se  indicó,  fue  correctamente  registrado  por  el  aparato  de
medida, con lo que se puede concluir que la Empresa ha facturado los consumos con base
en lo correctamente registrado por el medidor.

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

Para concluir,  se  le  comunica al  usuario  que,  la  fuga encontrada  en  el  predio  en  la  visita
con base en el procedimiento previa a la facturacion del periodo del mes de Diciembre de
2019, obedece a la visita realizada el dia 5 de Diciembre de 2019, en donde se determino
que el predio tenia fuga en el baño por agua stop, ahora bien, lo aducido por el usuario en
relacion a la fuga presentada en el medidor se reporta el dia 10 de Diciembre de 2019, con
posterioridad  a  la  facturacion  y  a  la  visita  de  tecnica  donde  se  encontro  fuga  visible,  las
cuales son responsabilidad del usuario.  

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

Artículo  154  de  la  ley  142  de  1994,   cuarto  inciso:   “En  ningún  caso  proceden
reclamaciones  contra  facturas  que  tuviesen  más  de  cinco  (5)  meses  de  haber  sido
expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”

Artículo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 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  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  DIANA  ARIAS
identificado  con  C.C.  No.  42106075  por  concepto  de  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señor(a)  DIANA ARIAS enviando citación a  Dirección  de  Notificación:,  MZ 4
CS 13 A haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA ARIAS la cancelación de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No.
1277797 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 16 DE ENERO DE 2020

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. 238198-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) AURA MARIA ESCOBAR CORTES  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
238198-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario AURA MARIA ESCOBAR CORTES

Matrícula No 1499912

Dirección para Notificación
CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN PUEBLITO CAFETERO

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. 3107637
Resolución No. 238198-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238198 de 2 DE ENERO DE 2020 

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  2  DE  ENERO  DE  2020  la  señora  AURA  MARIA  ESCOBAR  CORTES
identificado con C.C. No. 42070486, obrando en calidad de Representante Legal presentó
RECLAMO  No.  238198  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL  CONSUMO  O  de  la
factura  con matrícula  para  el  servicio  de acueducto  y  alcantarillado  N°  1499912  Ciclo:  13
ubicada  en  la  dirección:  CONDOMINIO  LOS  NOGALES  AREA  COMUN  en  los  periodos
facturados de Octubre, Noviembre y Diciembre de 2019.

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)

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. 1499912, el cual cuenta con 30 matrículas hijas, se le ha facturado de la
siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
hijas

Diferencia
Consumo
Facturado

AC
Observación

Diciembre
6573
m3

5840
m3

733 m3 605 m3 128 m3 128 m3
Consumo por diferencia

de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Noviembr
e

5840
m3

5159
m3

681 m3 555 m3 126 m3 126 m3
Consumo por diferencia

de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Octubre
5159
m3

4460
m3

699 m3 581 m3 128 m3 128 m3
Consumo por diferencia

de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 238198 el día 27 de Diciembre de 2019,  se procedió por
parte del grupo técnico de Servicio al  Cliente a efectuar la  revisión respectiva al  predio el
día  7  de  Enero  de  2020,  la  cual  se  realizó  teniendo  como  resultado  la  siguiente
observación por parte del técnico MARIO MOLINA: “se verificaron todas la instalaciones
de las áreas comunes, y se encuentran en buen estado, el  baño de la portería tiene
fuga por el agua stop se le informo a el señor Carlos Lopez quien acompaño la visita.
Lectura  Actual:  7074  m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden
estar  generando  los  consumos  reclamados,  diferentes  a  la  de  la  utilización  normal  del
servicio.

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.



Por  último,  se  pudo  constatar  en  el  Sistema  de  Información  que  los  aparatos  de  medida
pertenecientes a los 30 predios “hijas”, cumplen con todos los requerimientos tecnológicos
exigidos  por  la  Empresa  y  se  encuentran  en  buen  estado,  por  lo  cual,  es  claro  que  no
existen  anomalías  que  puedan  afectar  el  consumo de  dichos  predios  o  de  su  totalizador,
facturando únicamente el resultado que se obtiene al  descontar el  consumo de las “hijas”
del medidor “madre” o totalizador.

De  acuerdo  con  lo  anterior,  encuentra  la  Empresa  que  los  consumos  facturados  a  la
matrícula  No.  1499912  SON  CORRECTOS,  por  lo  cual,  no  se  realizará  modificación  o
reliquidación alguna 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
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

•Artículo 9, numeral 9.1 en concordancia con el artículo 144 de la Ley 142 de 1994,
que predican lo siguiente:

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

• El inciso primero del Artículo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: 

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

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

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



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

• 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)."

RESOLUCIÓN RAS 330 DE 2017:

� Artículo  75. Micromedición. Sin  perjuicio  de  lo  establecido  en  la  Ley 373 de
1997,  la  Ley 142 de  1994  y  la  Resolución  CRA 457 de  2008  o  aquellas  que
las  modifiquen,  adicionen  o  sustituyan,  para  todos  los  casos  es  obligatorio
colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales
del  servicio  de  acueducto.  Las  excepciones  a  esta  regla  serán  las
establecidas en dichas normas.
(…)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12)
unidades  habitacionales,  se  debe  instalar  un  medidor  totalizador  en  la
acometida. También deben existir medidores individuales en cada uno de los
apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

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



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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  AURA  MARIA
ESCOBAR  CORTES  identificado  con  C.C.  No.  42070486  por  concepto  de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución al  señora AURA MARIA ESCOBAR CORTES enviando citación a Dirección de
Notificación:,  CONDOMINIO  LOS  NOGALES  AREA  COMUN  haciéndole  entrega  de  una
copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  AURA MARIA ESCOBAR CORTES la  cancelación  de  las
sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1499912 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 16 DE ENERO DE 2020

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. 238266-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238266-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA          OSPINA FRANCO

Matrícula No 19560258

Dirección para Notificación
CR 16  #  24  - 05  APTO 203 CENTENARIO

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. 3108513
Resolución No. 238266-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238266 de 7 DE ENERO DE 2020 

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  7  DE  ENERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  SANDRA  MILENA  OSPINA  FRANCO
identificado  con  C.C.  No.  42136969,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
238266 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19560258 Ciclo: 4 ubicada en la dirección: CR 16  #  24  -
05  APTO 203 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  calificación)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE ENERO DE 2020
en la que participó el señor ALEXANDER CHIQUITO como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA 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°
M314016865  el cual registra una lectura acumulada de 509 m3.  SE VERIFICARON TODAS LAS
INSTALACIONES DEL PREDIO, NO EXISTEN FUGAS O DAÑOS, EL APARTAMENTO CUENTA
CON 2 BAÑOS CONFORMADOS POR DOS LAVAMANOS Y DOS INODOROS,TODO EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE.

Período
s

2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Dic 490 m3 462 m3 28 m3 28 m3

Consumo por
diferencia de
lectura (Art.

146-Ley 142/94)

Nov 462 m3 441 m3 21 m3 21 m3

Consumo por
diferencia de

lectura
 (Art. 146-Ley

142/94)

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y  observamos  que  la
empresa,   en  el  Periodo  de   NOVIEMBRE  de  2019  y  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  los  hábitos  de  los  ocupantes  del  predio,   lo  cual  es
responsabilidad  del  usuario,    el  medidor  presentó  una  diferencia  de  21  m3   y  28  m3

respectivamente,  en  el  Periodo  de  Noviembre  avanzó  de  441  m3   a  462  m3,  y  el  Periodo  de
Diciembre avanzó de 462  m3  a 490 m3,  se desvirtuó inconsistencia en el reporte del lector  y del



equipo de medida.

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

Por  lo  anterior  y  con  fundamento  en  lo  previsto  por  el  artículo  146  de  la  ley  142  de  1994,  este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el Periodo de  NOVIEMBRE de 2019 y el periodo de DICIEMBRE de 2019  SON CORRECTOS
y NO serán modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato
de medida  y los consumos registrados 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  SANDRA  MILENA
OSPINA FRANCO identificado  con  C.C.  No.  42136969  por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO  de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor(a) SANDRA MILENA OSPINA FRANCO enviando citación a Dirección de Notificación:, CR 16
 #  24  - 05  APTO 203 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA MILENA   OSPINA FRANCO la cancelación de las sumas pendientes
por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.
19560258 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 16 DE ENERO DE 2020

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. 238315-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238315-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE

Matrícula No 1638261

Dirección para Notificación
CS 50 A FINCAS GALICIA

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. 238315-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238315 de 9 DE ENERO DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE ENERO DE 2020 el señor HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE
identificado con C.C. No. 94429856, obrando en calidad de Otros presentó RECLAMO No.
238315 consistente en: COBROS POR CONEXIÓN, RECONEXIÓN, REINSTALACIÓN. de
la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1638261 Ciclo: 14
ubicada en la dirección: CS 50 A en el periodo facturado del mes de Diciembre de 2019.

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, análisis y calificación)

Al  revisar  el  sistema  de  información  comercial  se  observa  que  para  el  periodo  de
OCTUBRE/2019  se emitió  la  factura No. 47124412 por valor  de $  32.650 con edad 2 y
con fecha límite  de  pago el  día  06  de  noviembre  de  2019,  sin  registro  de  pago  a  esa
fecha y para ejecutar la orden de corte, se desplazó personal de la empresa el día 12 de
noviembre de 2019 y la observación OPOSICION DEL USUARIO AL CORTE visita No.

3057797.

El hecho de que la Empresa desplace a los funcionarios hasta su inmueble para efectuar el
ejercicio de suspensión del servicio aunque el usuario presente OPOSICIÓN, genera unos
gastos los cuales son responsabilidad del usuario y que se deriva del incumplimiento de lo
pactado en el contrato de Condiciones Uniformes. 

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,  de  la  facturación  en  edad  2,  el  día  18  de  Noviembre  de  2019  en  Torre
Central  jornada  adicional,  es  decir,  con  posterioridad  a  la   creación  de  la  orden  de
corte y de la ejecución del  procedimiento de suspensión de las facturas en edad 2,
siendo entonces no precedente la reliquidación por el valor del procedimiento ejecutado.

Así las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el  señor  HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE,  por  lo  tanto,  los  valores  facturados



por  concepto  de  reconexión  del  servicio  en  la  facturación  del  período  NOVIEMBRE  DE
2019, no serán objeto de reliquidación.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

•Artículos 96, 140 y  142 de la Ley 142 de 1994
 
ARTÍCULO  96.  OTROS  COBROS  TARIFARIOS.  Quienes  presten  servicios  públicos
domiciliarios  podrán  cobrar  un  cargo  por  concepto  de  reconexión  y  reinstalación,  para  la
recuperación de los costos en que incurran.

ARTÍCULO  140.  SUSPENSIÓN  POR  INCUMPLIMIENTO.  <Artículo  modificado  por  el
artículo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspensión del servicio en los eventos señalados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La  falta  de  pago  por  el  término  que  fije  la  entidad  prestadora,  sin  exceder  en  todo
caso de dos (2) períodos de facturación en el evento en que ésta sea bimestral y de
tres (3) períodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o líneas

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

 
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  HARBHY
EDINSON  PAREDES  MANRIQUE  identificado  con  C.C.  No.  94429856  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)  HARBHY  EDINSON  PAREDES  MANRIQUE  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CS 50 A haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a la  fecha de notificación de la  presente  resolución no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HARBHY EDINSON PAREDES MANRIQUE la cancelación
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el  servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1638261 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 16 DE ENERO DE 2020

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. 238320-52 de 16 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual  se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) CARLOS TAMAYO  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
238320-52

Fecha Resolución
16 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 28 DE ENERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS TAMAYO

Matrícula No 1880525

Dirección para Notificación
MZ 1 CS 101 PS 2 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



Visita No. 3124079
Resolución No. 238320-52 

DE: 16 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238320 de 13 DE ENERO DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE ENERO DE 2020 el  señor CARLOS TAMAYO identificado con C.C.
No.  10119213,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.  238320
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matrícula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1880525 Ciclo: 10 ubicada en la dirección: MZ 1
CS 101 en el  periodo facturado de Diciembre de  2019.

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 14 DE ENERO
DE 2020 en la que participó el  señor  Carlos Tamayo como usuario  del  servicio  y EDWIN
VELEZ  TORO  como  volaborador  de  la  Empresa,  se  determinó  que,  cuenta  con  la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1215MMCCA26687AA  el cual registra una lectura acumulada de 1897 m3. 
Con observacion: Se revisó el predio el cual existe fuga en sanitario del segundo piso por
tapón agua stop, se recomendó el cambio del accesorio al usuario presente en la revisión,
el consumo es para 3 familias.

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  45  m3,  avanzó  de  1811  a  1856  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  CARLOS
TAMAYO identificado con C.C. No. 10119213 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor  CARLOS  TAMAYO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
carlost213@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: CARLOS TAMAYO la cancelación de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula
No. 1880525 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 16 DE ENERO DE 2020

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


