
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.  19509-52  de  22  DE
ENERO DE 2020.                          

Por medio de la cual se resolvió RECURSO, interpuesto por el (la) señor(a) MIGDALIA VALENCIA
RUIZ 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 19509-52

Fecha Resolución Recurso 22 DE ENERO DE 2020

RECLAMO 237859 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019

Resultado de la decisión:        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MIGDALIA VALENCIA RUIZ

Identificación del Peticionario 42070938

Matrícula No. 189142

Dirección para Notificación CL 17 B # 28 B- 109 CENTRAL

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

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

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

__________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 19509-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO  No.  19509 DE 3 DE ENERO DE
2020 SOBRE  RECLAMO No. 237859 DE 9 DE DICIEMBRE DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que  el  (la)  señor(a)  MIGDALIA  VALENCIA  RUIZ,  identificado  (a)  con
cédula  de  ciudadanía  No.  42070938  interpuso  dentro  de  los  términos
legales Recurso de Reposición contra Resolución No. 237859-52 de 16 DE
DICIEMBRE DE 2019,  mediante  la  cual  se  declaró  NO PROCEDENTE el
Reclamo  del  mismo  número  consistente  en  COBRO  DE  CARGOS
RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO  PÚBLICO  de  la  factura  con
matrícula No. 189142 Ciclo 8, ubicada en la dirección CL 17 B # 28 B- 109,
Barrio  CENTRAL  en  el  (los)  periodo(s)  facturados(s)  2019-6,  2019-7,
2019-8, 2019-9, 2019-10 y 2019-11.

Que  el  recurrente  por  escrito  presentado  el  día  3  DE  ENERO  DE  2020
manifestando  su  inconformidad  en  cuanto  a  la  forma  como  se  resolvió  el
reclamo mencionado impugnó la decisión  por el  cobro del  retroactivo   de
subsidio  aplicado  desde  el  año  2016,  a  enero  de  2019,  al  cobrar  la  tarifa
con estrato 1  y el estrato correto del predio siempre ha sido 3,  lo cual es
un  error  de  la  Empresa  y  no  es  responsabilidad  del  usuario,   lo  cual
considera un cobro inoportuno,  con base en el artículo 150 de la Ley 142
de  1994,    solicita  se  le  devuelva  el  valor  cobrado  por  el  concepto  de
actualización  de  estrato  en  los  periodos  respectivos,    al  respecto  me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS,   MOTIVACIÓN Y CONCLUSIÓN

Que la Empresa que represento,  mediante el  acto administrativo N°.  237859-52 
de 16 de diciembre  de 2019 resolvió la reclamación, en el siguiente sentido: “[…]
ARTICULO 1o.  Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por  MIGDALIA
VALENCIA  RUIZ,  identificado  (a)  con  cédula  de  ciudadanía  No.  42070938  por
concepto  de  COBRO  DE  CARGOS  RELACIONADOS  CON  EL  SERVICIO
PÚBLICO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los  considerandos  de  la  presente
Resolución.
 
[...]”. 

Que frente al reclamo que resolvió desfavorablemente  la reclamación  interpuesta
ante  la  SSPD  y  remitida  a  este  Departamento  mediante  oficio  con  radicado  N°



20195291407042 el 09/12/2019 e  ingresado al sistema comercial de la Empresa
con  el  número  237859,   y   la  señora   MIGDALIA  VALENCIA  RUIZ   interpuso
recurso  de  reposición  el  día  3  de  enero  de  2019,  en  cuanto  a  la  determinación
empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir  no permite la
interposición  de  nuevas  pretensiones,  como  lo  es  extender  a  otros  asuntos  la
reposición,  en  la  presente  instancia  administrativa  la  empresa  solamente  se
pronunciará respecto de las pretensiones sobre las cuales versó el reclamo,   y en
el acto administrativo objeto de revisión se le informó lo siguiente:  

Para empezar y por ser absolutamente relevante la Empresa hará un resumen
de los argumentos del referido reclamante, así:

Indica no  estar  de  acuerdo con una comunicación  oficial  enviada por  la  Empresa
del mes de febrero de 2019 a través de la cual se pone en conocimiento del usuario
que el predio con matricula N° 189142 dejará de ser facturado en estrato uno (bajo
– bajo), y pasará a ser facturado en estrato tres (medio bajo), y que adicionalmente
la  Empresa  se  reservaba  el  hecho  de  generar  el  cobro  retroactivo  de  un  valor
aplicado  de  más  en  materia  de  subsidios,  frente  al  cual  en  franco  derecho  dicho
inmueble  no  tenía  posibilidad,  máxime  cuando  la  entidad  municipal   de  Pereira
encargada de la estratificación ha manifestado la  obligación que esos recursos le
sean reintegrados. 

Indica  con  precisión  que  se  le  retire  el  cobro  por  concepto  de  modificaciones  o
actualización  en la  estratificación,  debido  a  que la  empresa no tiene permitido  el
cobro retroactivos sin límite de tiempo  y sin haberle dado la oportunidad de ejercer
el derecho a la defensa.

El debate central debe focalizarse en la validez de generar el cobro retroactivo
de lo aplicado en mayor proporción cuando no le correspondía tal beneficio. 

En primer lugar, sobra recordar que la única autoridad en materia de estratificación
socioeconómica  es  el  Alcalde,  ello  de  conformidad  con  lo  dispuesto  en  las  leyes
505 de 1999 y 732 de 2002, en concordancia con sus decretos  reglamentarios;  y
en  el  mismo  sentido  también  es  una  autoridad  en  materia  de  estratificación,  los
denominados  Comités  Permanentes  de  Estratificación,  últimos  que  fungen  como
cuerpo asesor del alcalde para los procesos de estratificación.

Así  las  cosas,  la  estratificación  es  definida  por  la  Ley  142  de  1994  como:  “14.8.
ESTRATIFICACIÓN  SOCIOECONÓMICA. Es  la  clasificación  de  los  inmuebles
residenciales  de  un  municipio,  que  se  hace  en  atención  a  los  factores  y
procedimientos que determina la ley”.

En  cuanto  a  los  factores  y  procedimientos  que  determine  la  Ley,  es  necesario
reafirmar que los mismos fueron expedidos de conformidad con las Leyes 505 de
1999 y 732 de 2002, siendo de relevancia sobresaltar de ellas que la autoridad en
materia  de  estratificación  es  el  Municipio  o  Distrito  en  cabeza  de  su  alcalde,  que
otra  autoridad  son  los  Comités  Permanentes  de  Estratificación,  que  los  usuarios
tienen  derecho  a  presentar  reclamaciones  ante  las  autoridades  municipales  por
temas relacionados con su estrato socioeconómico, que existe doble instancia, que
la  estratificación  se  debe  adoptar  de  manera  general  mediante  decreto  y  en
cumplimiento  de  las  metodologías  definidas  por  el  Departamento  Nacional  de
Planeación,  y  que  de  acuerdo  con  la  Ley  732  de  2002,  los  Municipios  deben



adelantar  de  manera  constante  procesos  de  actualización  general  de  la
estratificación,  y  que  las  Empresas  están  en  la  obligación  de  aplicar  la
estratificación que se adopte por parte de los municipios a través de los respectivos
decretos. 

Ahora  bien,  a  raíz  de  la  expedición  de  otras  normas  de  orden  legal1  que  tienen
como  propósito  que  las  Empresas  y  los  municipios  logren  el  máximo  de
coincidencias en sus bases de datos, se les exige a las Empresas llegar a %  del
95,    es  por  ello  que Aguas  y  Aguas  de Pereira  y  el  Municipio  de  Pereira  vienen
adelantando  la  homologación  de  sus  bases  de  datos,  con  el  firme  propósito  de
lograr la correcta focalización de subsidios y el correcto cobro de contribuciones, 
materializando el principio constitucional de solidaridad y redistribución del ingreso
de que trata el artículo 368 de la Constitución Política de 1991. 

Cabe preguntarse  entonces,  en  el  caso en particular  del  predio  del  (la)  señor  (a)
MIGDALIA  VALENCIA  RUIZ,  con  matricula  N°  189142,  si  el  cambio  de
estratificación se dio en virtud de una adopción de una estratificación puntual de su
predio o de su lado de manzana, o fue producto de la adopción de la estratificación
general;  encontrando  que  su  estratificación  se  dio  presuntamente  en  virtud  del
decreto 754 de 1995 expedido por  el  Municipio de Pereira,  luego,  ese estrato fue
informado a la Empresa por parte del Municipio de Pereira a través de certificación
de base de datos del mes de febrero de 2019, por consiguiente, dicho predio hace
parte de los inmuebles que se encuentran en proceso de homologación de bases
de datos, de allí que se haya originado el cambio de estrato a tres, y que se haya
ordenado aplicar el cobro desde el año 2016, fecha desde la cual el  Municipio ha
decidido  no  reconocer  el  pago  de  tales  %  de  subsidios,  situación  que  resulta
apenas  lógica,  en  la  medida  en  que  una  situación  anormal  no  puede  verse
impregnada de un beneficio de este tipo, y que producto de su no reconocimiento
por parte del Municipio de Pereira, no puede la Empresa verse expuesta a asumir
dichos valores. 

Constitucional  y  legalmente  no  le  corresponde  al  prestador  del  servicio,  en  este
caso a Aguas y Aguas de Pereira, asumir los subsidios que se aplican en materia
de  servicios  públicos  domiciliarios,  esa  responsabilidad  es  exclusiva  del  Estado,
representado en la Nación, Los Departamentos y como en el caso en particular  a
los Municipios; sin embargo, para los responsables de este asunto de los subsidios
también  se  les  podrá  exigir  dicha  carga  siempre  que  se  ajuste  a  derecho  y  se
cumplan  las  respectivas  metodologías,  luego,  en  este  caso  en  particular,  el
Municipio  ha  considerado  que  es  desde  el  año  2016  que  dejará  de  reconocer  el
valor que equívocamente se le aplicó al usuario de la matricula N° 189142; y como
la Empresa actuó de buena fe y bajo la premisa de confianza legítima del artículo
83 de la C.P de 1991, es decir,  en su base de datos (Aguas y Aguas de Pereira)
existía un estrato menor al que le correspondía al usuario del predio con matricula
N° 189142, y del que el único beneficiario fue justamente el usuario final,  no tiene
por qué el prestador del servicio asumir ese valor no reconocido. 

De relevancia resulta indicarle a la reclamante que de conformidad con lo dispuesto
en  el  artículo  95  de  la  C.P  de  1991,  existen  unos  deberes  propios  de  los
ciudadanos dentro de los que se decantan no abusar del derecho, en este caso en
particular  no  tiene  por  qué  darse  un  beneficio  de  un  subsidio  mayor,  cuando  en
realidad el % debía ser muy inferior, y de acuerdo con lo establecido en el artículo



150 de la  Ley  142  de  1994,  no  podrán  cobrarse  servicios  prestados  cuando
hayan pasado los 5 meses desde su prestación, siempre y cuando sea error u
omisión del prestador del servicio sea público o privado, pero como se aprecia
en este caso en particular, la VALIDACIÓN DE LA INFORMACIÓN DEL ESTRATO
para el predio con matricula N° 189142 se dio por parte el Municipio de Pereira en
el  mes  de  febrero  de  2019,  por  lo  tanto  de  conformidad  con  lo  establecido  en  el
referido artículo  estamos frente a una variable que DEPENDIA DE UN TERCERO-
MUNICIPIO, quien certificó dicho estrato en la fecha indicada,  luego la situación no
es atribuible al prestador del servicio.

El artículo 150 de la Ley 142 de 1994, fue sometido a control de constitucionalidad,
y  en aquella  ocasión mediante sentencia C-  060 de 2005,  la  Corte  Constitucional
indicó que se trata de una garantía que busca brindar seguridad jurídica, eficiencia
y  eficacia,  de  allí  el  término  de  prescripción  de  cinco  meses  que  existe  para  las
empresas  cuando  por  su  ERROR  U  OMISIÓN  dejaron  de  cobrar  servicios
prestados,  y  establece  una  prohibición  de  no  cobro  por  encima  de  dicho  lapso
cuando  se  tenga  presente  las  variables  ERROR  U  OMISIÓN,  pero  como  se  ha
dado a  conocer  en  este  caso  la  Empresa  no  fue  la  que  generó  el  error  o  la
omisión,  y  por  ende  al  ser  notificada  por  parte  del  Municipio  de  que  esos  %
mayores de subsidios no serían reconocidos, debe proceder a efectuar el cobro al
usuario  final  quien  se  benefició  sin  legitimidad  para  ello,  y  no  puede  pretender  el
usuario  aprovecharse  de  tal  situación  pues  se  estaría  menoscabando  el  principio
constitucional del interés general sobre el particular, y un aprovechamiento de error
ajeno para obtener un beneficio por fuera de lo que en derecho le corresponde. 

Nótese  que  en  ocasiones  la  misma  Superintendencia  de  Servicios  Públicos
Domiciliarios ha ordenado que se ajusten los valores cobrados de más cuando un
usuario tenía asignado un estrato mayor al que le correspondía, ordenado que se
deje de aplicar la caducidad del artículo 154 de la Ley 142 de 1994 que ordena solo
revisar  facturas de los  últimos cinco periodos,  y  en su defecto  se  ha  ordenado la
devolución de todo el tiempo en que el usuario fue facturado en un estrato mayor,
ello  por  ser  el  estrato  un  elemento  fundamental,  pues  bien,  esa  misma  lógica
jurídica  cabe  en  el  presente  caso,  máxime  cuando  con  el  beneficio  aplicado  en
mayor medida se afectó un interés legítimo de orden general, y no fue causado por
ERROR  u  OMISIÓN  de  la  Empresa,  menos  cabría  en  gracia  de  discusión  del
Municipio por cuanto estamos en la fase final de la homologación de base de datos.
 

 Por lo expuesto, este Departamento considera que:

Que no se procederá con el cambio de estrato actualmente asignado al predio (3) 
y menos se procederá a efectuar reliquidación de los valores cobrados por estrato
mal aplicado (1) , en consideración de lo expuesto anteriormente. 

Al  efectuar  el  análisis  de  la  respuesta  emitida  por  este  Departamento,  
mediante  acto  administrativo  N°  237859-52  del  16  de  diciembre  de  2019,   
consideramos  que el cobro realizado por la Empresa mediante cumplido N° 
378695657   por valor de $1.171.467,   financiado en 58 cuotas mensuales, de
las cuales se le han liquidado once,  desde el  periodo de marzo de 2019  a
enero  de  2020    por  valor  cada  una  de  $20.197,71,   es  correcto,    pues
corresponde al  cobro  del  subsidio  aplicado  desde  el  año  2016  a  enero  de
2019,    lapso  que  se  le  aplicó  la  tarifa  del  estrato  1,   siendo  la  correcta
Residencial  estrato  3  y   el  Municipio  de  Pereira   dejará  de  reconocer  el  valor  que



equívocamente se le aplicó al usuario de la matricula No 189142 desde el año 2016.

Se adjunta  copia  de los pantallazos donde se evidencia  que se le  aplicó  la
tarifa Residencial estrato 1, desde el año 2015 hasta enero  de 2019, cuando
se actualizó y en el  período de febrero de 2019 se empezó a  cobrar  con  la
tarifa correcta,  pero sólo se esta cobrando el subsidio aplicado desde el año
2016.



Por  lo  expuesto,    este  Departamento,   reitera  que  en  multiples  ocasiones,  la   
Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios  ha  ordenado  que  se  ajusten  los  valores
cobrados  de  más  cuando  un  usuario  tenía  asignado  un  estrato  mayor  al  que  le  correspondía,
ordenado que se deje  de aplicar  la  caducidad  del  artículo  154 de la  Ley 142 de 1994 que  ordena
solo revisar facturas de los últimos cinco periodos, y en su defecto se ha ordenado la devolución de
todo  el  tiempo  en  que  el  usuario  fue  facturado  en  un  estrato  mayor,  ello  por  ser  el  estrato  un
elemento  fundamental,  pues  bien,  esa  misma  lógica  jurídica  cabe  en  el  presente  caso,  máxime
cuando con el beneficio aplicado en mayor medida se afectó un interés legítimo de orden general, y
no fue causado por  ERROR u OMISIÓN de la  Empresa,  menos cabría  en gracia  de discusión  del
Municipio  por  cuanto  estamos  en  la  fase  final  de  la  homologación  de  base  de  datos,    en
consecuencia, se CONFIRMA la decisión administrativa N° 237859-52  del
16 de diciembre  de 2019   Y NO ACCEDE  a la solicitud del  no cobro del
retroactivo de los recursos por subsidio aplicados a la matrícula 189142.
y en consecuencia no efectua la devolución de las cuotas liquidadas.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el
expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera  respecto del RECLAMO
por COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PÚBLICO.

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

Lo anterior con fundamento legal en: 

Ley 505 de 1999.  y 732 de 2002. 

Artículo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses de
haber entregado las facturas,  las empresas no podrán cobrar bienes o servicios  que no facturaron
por error,  omisión,  o investigación  de desviaciones  significativas  frente a consumos anteriores.  Se
exceptúan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario. 

Sentencia C 060 de 2005. 



Ley 1176 de 2007. ARTÍCULO 4o. CERTIFICACIÓN DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los municipios  y
distritos al momento  de la expedición de la presente  ley seguirán  siendo los responsables  de administrar  los
recursos  del  Sistema General  de  Participaciones  para  Agua Potable  y  Saneamiento  Básico  y  de  asegurar  la
prestación  de  los  servicios  de  agua  potable  y  saneamiento  básico.  En  todo  caso,  deberán  acreditar  el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

a)  Destinación  y  giro  de  los  recursos  de  la  participación  para  agua  potable  y  saneamiento  básico,  con  el
propósito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el artículo 11 de la presente ley;

b) Creación y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribución de Ingresos;

c)  Aplicación  de  la  estratificación  socioeconómica,  conforme  a  la  metodología  nacional  establecida  (
negrilla fuera de texto).

d)  Aplicación  de  la  metodología  establecida  por  el  Gobierno  Nacional  para  asegurar  el  equilibrio  entre  los
subsidios y las contribuciones para los servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo.

“(…)”.

Ley  142  de  1994.  14.8.  ESTRATIFICACIÓN  SOCIOECONÓMICA. Es  la  clasificación  de  los
inmuebles residenciales de un municipio,  que se hace en atención a los factores y procedimientos
que determina la ley”

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
MIGDALIA  VALENCIA  RUIZ  y  NO  ACCEDE   A  LAS  PRETENSIONES  DEL
RECURRENTE,   confirmándose  en  todas  sus   partes   la  Resolución  No.
237859-52 de 16 DE DICIEMBRE DE 2019, por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolución.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 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. 238209-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238209-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario GERMAN  GOMEZ

Matrícula No 1796036

Dirección para Notificación
CS 4 CONDOMINIO MALABAR FINCAS CERRITOS

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. 3107620
Resolución No. 238209-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238209 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  el  (la)  señor(a)  GERMAN   GOMEZ
identificado con C.C.  No.  10116686,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No.  238209  consistente  en:  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
1796036  Ciclo:  14  ubicada  en:  CS  4  CONDOMINIO  MALABAR  en  el  periodo
facturado 2019-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el  3  DE
ENERO DE 2020 en la que participó la señora Marisol Taborda como usuario del
servicio  público  y  EDWIN  VELEZ  TORO  como  funcionario  de  la   Empresa,   se
determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
C19LA012690   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  637  m3.   Se  revisó  el
predio  el  cual  no  existen  fugas  visibles,  medidor  gira  con  llaves  cerradas,  se
solicita geofono con urgencia.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019 

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

Dic 489 m3 245  m3 196 m3 245 m3

Cobro por Diferencia de
lectura: 196m3 + 49 m3
acumulados del periodo

anterior = 245 m3. 
(Arts. 146 y 149 Ley 142/94) 

Nov 293 m3 264  m3 29 m3 29m3
Cobro por Diferencia de

lectura: 29m3
 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)



pendiente por facturar  49m3
periodo anterior

Oct 264  m3 180  m3 84 m3 35 m3
Cobro por promedio:35 m3

 (Arts. 146 y 149 Ley 142/94)
pendiente por facturar 49 m3

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados
por el aparato de medida y facturados a la matrícula reclamante  por la Empresa,
respecto al periodo de DICIEMBRE DE 2019   NO  SON CORRECTOS, ya que se
está  facturando  por  concepto  de  consumo  acumulado  dejado  de  facturar  en  el
período de OCTUBRE 2019 periodo en que la diferencia de lectura fue de 84 m3 y
solo se cobraron por promedio 25 m3  dejando pendiente 49 m3; de forma similar
ocurre con el Periodo de  DICIEMBRE de 2019, en  el que la diferencia de lectura
fuè de 196 más 49 m3 del consumo acumulado para un total de 245 m3. Una vez
verificado que las instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, que la
posible causal del consumo acumulado generado en los periodos anteriores y en
el Periodo de Diciembre de 2019, es lo reportado por el Departamento de Previa
que  informa  el  día  21  de  Octubre  de  2019  que  informa:  4  Personas,  medidor
registra  con  llaves  cerradas.  Por  lo  cual,  los  consumos  del  Periodo  de
DICIEMBRE 2019  serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte
de  éste  Departamento,  de  245  m3   a  35  m3  que  es  el  Promedio  histórico  del
predio,  mientras  se   detecta  la  fuga  interna  del  predio,  ya  que  la  Empresa  ha
actuado de conformidad con el artículo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -565428
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

NC
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2019-12 408 9 219 9919 241367 -231448

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 408 9 219 14313 348293 -333980

Ahora  bien  en  referencia  al  servicio  de  geófono,  verificado  el  Sistema  de
Información  Comercial  se  encontró  que  el  día  28  de  Octubre  de  2019,  EL
Departamento  de  Previa  realizó   la  solicitud  Nro.  3049871  para  la  revisión  con
geófono en el predio de matrícula 1796036, para lo cual se desplazó personal de
servicio  técnico  el  día  01  de  Noviembre  de  2019  a  las  11:07  am,  procediendo
con la  revisión  de  las  instalaciones  en  presencia  de  la  señora  DORA PATRICIA
ARIAS,  de dicha visita se desprendió  la siguiente observación: “ 5 Personas. Se
revisó el predio con el geófono el cual no existe un terna, las instalaciones
del  Acueducto  se  encuentran  en  buen estado”  razón  por  la  cual,  el  sistema 
generó  elb cobro  por este concepto.

Aunado  a  lo  anterior,  resaltando  que  el  servicio  efectivamente  se  prestó  en  el
predio  para  el  proceso  de  búsqueda  de  la  fuga  que  afecta  el  consumo  de  la
matricula N° 1796036, servicio solicitado por el Departamento de Previa, razón por
la cual no se ha generado cobro alguno, por lo tanto, no requiere modificación ni
reliquidación alguna.



FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

• (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivación de la red de distribución que se
conecta  al  registro  de  corte  en  el  inmueble.  En  edificios  de  propiedad
horizontal  o  condominios  la  acometida  llega  hasta  el  registro  de  corte
general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art.  3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art.
1).

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

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

Es  obligación  del  suscriptor  o  usuario  mantener  la  cámara  o  cajilla  de  los
medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada  usuario  del  servicio  deberá  mantener  en  buen  estado  la  instalación
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora
de  los  servicios  públicos  no  asumirá  responsabilidad  alguna  derivada  de
modificaciones  realizadas  en  ella.  De  todas  formas  los  usuarios  deben
preservar la presión mínima definida en el Reglamento Técnico del Sector de
Agua Potable y Saneamiento Básico.  (Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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



similares, o con base en aforos individuales.

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

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

Con  fundamento  en  lo  antes  expuesto  y  estando  facultado  por  la  ley,  y  las
reglamentaciones de la empresa  el Jefe de Departamento de Atención al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  GERMAN  
GOMEZ identificado con C.C. No. 10116686 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) GERMAN  GOMEZ enviando citación a Dirección
de Notificación:, CS 4 CONDOMINIO MALABAR 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: GERMAN  GOMEZ la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1796036 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 22 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. 238233-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) JUAN CARLOS LOAIZA MARTíNEZ
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
238233-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS LOAIZA MARTíNEZ

Matrícula No 19606180

Dirección para Notificación
VIA AL.AZUFRAL.-.CAIMALITO.FRENTE.A.LA.ESTACION.DE 20 DE JULIO

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. 3131197
Resolución No. 238233-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238233 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  el  (la)  señor(a)  JUAN  CARLOS  LOAIZA
MARTíNEZ  identificado  con  C.C.  No.  9816759,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO  No.  238233  con  Radicado  con  Radicado  Nro.  6189  en  la
Web, consistente en:  INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la  factura con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19606180  Ciclo:  14
ubicada  en:  VIA  AL.AZUFRAL.-.CAIMALITO.FRENTE.A.LA.ESTACION.DE  en  el
periodo facturado 

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
ENERO DE 2020 en la que participó  y ORLANDO LÒPEZ como funcionario de la 
Empresa,   se  determinó  que:   cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto,  en  la  acometida  de  acueducto  tiene  instalado  el  Medidor  N°
14WK703986  el cual registra una lectura acumulada de 7586 m3.  LA TAPA NO
ESTA  SOLDADA,  ABRE  CON  LLAVE  ESPECIAL  POR  SER  ESTE  SERVICIO
SOLO PARA CASOS MUY RELEVANTES QUE SE PRESENTEN EL MUNICIPIO
DE LA VIRGINIA.

Este  Departamento  se  pronunciará  con  respecto  a  lo  facturado  por  la  Empresa
Aguas  y  Aguas  de  Pereira  por  los  consumos   en  el  período  de  DICIEMBRE  de
2019.

Verificado el Sistema de Información Comercial se encontró que  en el período de 
DICIEMBRE de 2019 el medidor registró 0 m3, lo cual indica que no hay diferencia
de lectura, lo que viene sucediendo desde el mes de Abril del 2016, sin embargo
se facturó 10 m3 por consumo promedio.

En visita  realizada  el  día  22  de  Enero  de  2020,  el  revisor  encontró  medidor  No.
14WK703986,  funcionando  normal  con  su  respectiva  válvula  especial  que
permanece cerrada, cabe anotar, que esta es una matrícula especial destinada al
uso de emergencias y a la cual se le presta el servicio del agua en bloque, razón
por la cual la Empresa procederá a reliquidar el período de DICIEMBRE de 2019,



según diferencia de lectura, es decir, 0 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -15900
detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

CONSUM
O

ACUEDU
CTO

2019-12 464 0 10 0 15904 -15904

AJUSTE
A LA

DECENA

2019-12 464 0 0 0 -4 4

Por ùltimo se genera la OT 3132286 al Departamento de Critica para que facture
por estricta Diferencia de Lectura, anexo a ello, se aclara que la Empresa realiza
el  respectivo  cotrol  de  los  consumos  de  todos  y  cada  uno  de  los  usuarios
mediante  las  lecturas  de  los  equipos  de  medida,  por  ello,  se  establece  se  ha
presentado la causal de No lectura, al no contar con el fàcil acceso al medidor.

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  JUAN
CARLOS LOAIZA MARTíNEZ identificado con C.C. No. 9816759 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  JUAN  CARLOS  LOAIZA  MARTíNEZ  enviando
citación  a  Correo  Electrónico:,  tecnicocomercial@esplavirginia.gov.co  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:  JUAN CARLOS LOAIZA MARTíNEZ la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y  alcantarillado a  la  Matrícula  No.  19606180 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 22 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. 238248-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238248-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario YEIMI  VALENCIA

Matrícula No 1851021

Dirección para Notificación
CL 86 # 56- 10 APTO 04 VILLA DE LEYVA

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. 3108021
Resolución No. 238248-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238248 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 la señora YEIMI  VALENCIA identificado con
C.C.  No.  42018516,  obrando  en  calidad  de  Propietario  presentó  RECLAMO  No.
238248 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con
matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  1851021  Ciclo:  9
ubicada  en  la  dirección:  CL  86  #  56-  10  APTO  04  en  el  periodo  facturados
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  8  DE
ENERO  DE  2020  en  la  que  participó   JOSE  JESUS  VELASQUEZ  como
funcionario  de  la  Empresa,  se  determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL125141AA  el cual registra una lectura acumulada de 19 m3.  EN
EL  PREDIO  NO  HAY  DAÑOS,  SE  OBSERVA  EN  EL  ANDEN  ANTES  DEL
MEDIDOR, MUCHA HUMEDAD Y POSIBLE FUGA INTERNA PERO ANTES DEL
MEDIDOR, EL MEDIDOR NO REGISTRA CON LLAVES CERRADAS.

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 equipo de medida,   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  19  m3,  en  el  periodo  de  Diciembre  avanzó  de  0  m3  a  19  m3,   se  desvirtuó
inconsistencia en el equipo de medida  y en el reporte del lector. Cabe anotar, que
por  lo  cobrado  en  el  periodo  anterior  por  consumo  de  4  m3,  periodo  en  que  se
hizo  del  cambio  de  medidor,  el  Departamento  de  cartera  realizó  un  ajuste  y  se
modificó el consumo de Diciembre de 2019 de 19 m3 a 15 m3.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de



1994,  este  Departamento  considera  que  el  consumos  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de Diciembre 2019 ES CORRECTO y no
será reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o.   Declarar  NO PROCEDENTE el  reclamo presentado por  YEIMI  
VALENCIA  identificado  con  C.C.  No.  42018516  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 YEIMI  VALENCIA enviando citación a Dirección de
Notificación:,  CL  86  #  56-  10  APTO  04  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: YEIMI  VALENCIA la cancelación de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 1851021 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 22 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. 238239-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) MARCOS HOYOS GUZMAN 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
238239-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario MARCOS HOYOS GUZMAN

Matrícula No 1854959

Dirección para Notificación
CR 4 # 13- 58 EL PORVENIR - PTO CALDAS

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. 3107806
Resolución No. 238239-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238239 de 3 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 3 DE ENERO DE 2020 el (la) señor(a) MARCOS HOYOS GUZMAN
identificado con C.C.  No.  16220434,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 238239 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 
de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°
1854959 Ciclo: 14 ubicada en la dirección: CR 4 # 13- 58 en el  periodo facturados
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  8  DE
ENERO DE 2020 en  la  que  participó  el(la)  señora(a)  Lina  Maria  Restrepo  como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se
determinó  que:  Cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1215MMCCA27532AA  el  cual  registra  una lectura  acumulada  de  921  m3.   Se
revisó  el  predio  el  cual  no  existen  fugas,  instalaciones  en  buen  estado,  medidor
funcionando correctamente.

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No 1854959, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia Consumo
Facturado

Observación

Dic. 916 m3 882 m3 34 m3 34 m3

Consumo por diferencia
de lectura: 34 m3. Se
facturan los 34 m3

acumulados de este y
los 3 periodos

anteriores que no se
pudo leer. 

(Art. 146-Ley 142/94

Nov. 882 m3 882 m3 0 m3 0 m3 No se pudo leer.

Oct. 882 m3 882 m3 0 m3 0 m3 No se pudo leer.



Sept 882 m3 882 m3 0 m3 0 m3 No se pudo leer.
 

Ahora  bien,  al  hacer  un  análisis  de  lo  evidenciado  en  las  lecturas  del  predio
durante los Septiembre de 2019, Octubre de 2019 y el Periodo de Noviembre de
2019, en el cual no fuè posible leer lo registrado por el equipo de medida según la
observación  registrada  en  nuestro  sistema  de  información,  se  establece  la
diferencia  de  la  última  lectura  tomada  con  la  lectura  registra  antes  de  que  se
generará  el  inconveniente  para  tomar  la  lectura,  por  lo  tanto  se  establece  la
diferencia en lo  facturado durante estos periodos y  el  consumo registrado por  la
Diferencia de lectura en el Periodo de Diciembre de 2019, entonces se afirma que
a la diferencia existente entre la última lectura del periodo de Agosto de 2019 y la
encontrada en Diciembre de 2019,  lo  que nos  da por  34 m3  para  el  periodo de
Diciembre de 2019, que fue lo registrado por el equipo de medida.

Cabe  anotar,  que  el  usuario  debe  proporcionar  las  condiciones  óptimas  y
necesarias para que los técnicos y los funcionarios de la Empresa, puedan realizar
el  adecuado  registro  del  equipo  de  medida,  estableciendo  con  ello  la  adecuada
facturación en cada periodo y evitando se generen consumos acumulados para el
usuario.  

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado por
el Periodo de Diciembre de 2019 a la matrícula No. 1854959 ES CORRECTO, ya
que se está facturando por la diferencia entre el registro de la lectura y lo cobrado
en  los  periodos  referenciados,  por  lo  tanto,  NO serán  objeto  de  reliquidación,  ni
modificación.por  parte  de  éste  Departamento,  actuando  de  conformidad  con  el
artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
 
Lo anterior con fundamento legal en: 

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

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

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
MARCOS HOYOS GUZMAN identificado con C.C. No. 16220434 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  MARCOS  HOYOS  GUZMAN  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:,  CR 4 # 13-  58 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:  MARCOS  HOYOS  GUZMAN  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1854959  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 22 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. 238307-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) LUZ-ZENEYDA VILLADA SUAZA 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
238307-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ-ZENEYDA VILLADA SUAZA

Matrícula No 437988

Dirección para Notificación
CR 10 # 50- 52 MARAYA

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. 3110102
Resolución No. 238307-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238307 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 la señora LUZ-ZENEYDA VILLADA SUAZA
identificado con C.C.  No.  24484636,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 238307 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 437988 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CR 10 # 50-
52 en el periodo facturado 2019-12.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
ENERO DE 2020 en la que participó  EDWIN VELEZ TORO como funcionario de
la  Empresa,  se  determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de
acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1415MMRSA50694AA  el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  688  m3.   Se
visitó el  predio el  cual  se encuentra solo,  se le  marcó a la  usuaria el  cual  suena
apagado, se observa medidor por 5 minutos el cual no genera ningún registro lo
que nos indica que no existen fugas al interior del predio.

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 equipo de medida,   la variación en el
consumo se debe a la  alta utilización del servicio y los hábitos de los ocupantes
del  predio,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una
diferencia de 18 m3, en el periodo de Diciembre avanzó de 656 m3 a 674 m3,  se
desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida  y en el reporte del lector. 

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994,  este  Departamento  considera  que  el  consumos  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de Diciembre 2019 ES CORRECTO y no



será reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
LUZ-ZENEYDA  VILLADA  SUAZA  identificado  con  C.C.  No.  24484636  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 LUZ-ZENEYDA VILLADA SUAZA enviando citación
a Dirección de Notificación:, CR 10 # 50- 52 haciéndole entrega de una copia de la
misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ-ZENEYDA  VILLADA  SUAZA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  437988  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 22 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. 238338-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO,  interpuesto por el  (la)  señor(a) ELIDER   CARRASCO MANSO  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
238338-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ELIDER   CARRASCO MANSO

Matrícula No 1020924

Dirección para Notificación
AV LAS.AMERICAS # 84- 15 CS 22 CORALES

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. 3126135
Resolución No. 238338-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238338 de 14 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  14  DE  ENERO  DE  2020  el  señor  ELIDER    CARRASCO
MANSO identificado con C.C. No. 10081334, obrando en calidad de Otros
presentó  RECLAMO No.  238338 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1020924 Ciclo: 11 ubicada en: AV LAS.AMERICAS # 84-
15 CS 22 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 liquidacion del reclamo, calificación definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el
15  DE ENERO DE 2020  en  la  que  participó  EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la  Empresa, se determinó que, cuenta con la disponibilidad
del  servicio  de  acueducto  y  alcantarillado,  en  la  acometida  de  acueducto
tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA42172AA  el cual registra una
lectura  acumulada  de  1102  m3.   Se  visitó  el  predio  el  cual  se  encuentra
solo, se observa medidor por 5 minutos el cual genera registro lo que nos
indica  que  existe  fuga  al  interior  del  predio,  se  comunica  con  el  usuario
quien manifiesta que solicitó revisión con geofono ya que tiene fuga interna
y necesita localizar el lugar exacto para realizar dicha reparación. 

Por  lo  cual  el  día  20  de  Enero  de  2020  se  procedió  por  parte  del
Departamento  de  atención  al  Cliente  con  la  revisión  al  predio,  esta  vez
utilizando el  geófono en busca de algún tipo de fuga interna,  se realizó  la
siguiente observación: “se revisó el predio con Geófono, el cual se detectó
fuga interna debajo del lavadero del predio, se le indico al usuario presente
en  la  visita  para  que  reparada,  ya  que  esto  altera  el  consumo normal  del
predio.”



Efectivamente  la  existencia  de  la  fuga  imperceptible,    afectó  el  consumo
del   periodo  de   Diciembre  de  2019,    por  lo  tanto,    este  Departamento
considera  procedente  modificar  el  consumo  facturado   por   la  fuga
imperceptible que se presenta al consumo promedio,  el cual es de 16 m3.  

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley
142  de  1994,  este  Departamento  considera  PROCEDENTE  re  liquidar  el
consumo  facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  en  el  
periodo  de  DICIEMBRE  DE  2019   al  consumo  promedio  histórico  del
predio,  el cual es de 17 m3.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de 
-453643 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE A
LA DECENA

ALCANTARIL
LADO

2019-12 408 0 0 -2 -2 1

NC CONTRIB
ALCANTARIL

LADO

2019-12 408 3 86 3264 93574 -90310

AJUSTE A
LA DECENA

2019-12 408 0 0 0 -3 3

VERTIMIENT
O

ALCANTARIL
LADO

2019-12 408 3 86 5561 159411 -153850

CONSUMO
ACUEDUCT

O

2019-12 408 3 86 4771 136773 -132002

NC CONTRIB
ACUEDUCT

O

2019-12 408 3 86 2801 80286 -77485

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa  el Jefe de Departamento de Atención al
Cliente  de  la  Empresa  de  Acueducto  y  Alcantarillado  de  Pereira  S.A.S.
E.S.P. 

RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
ELIDER    CARRASCO  MANSO  identificado  con  C.C.  No.  10081334  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  ELIDER    CARRASCO  MANSO  enviando
citación  a  Correo  Electrónico:,  elianto0816@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: ELIDER   CARRASCO MANSO
la cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de  saldo  adeudado
por el  servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 1020924 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 22 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. 238360-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CONDOMINIO EL CHAQUIRO 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
238360-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CONDOMINIO EL CHAQUIRO

Matrícula No 19571872

Dirección para Notificación
KM 2 COMBIA CENTRO POBLADO CRUCERO DE COMBIA

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. 238360-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238360 de 15 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  15  DE  ENERO  DE  2020  el  señor  CONDOMINIO  EL
CHAQUIRO identificado con N.I.T. No. 900784244, obrando en calidad de
Otros presentó RECLAMO No. 238360 consistente en: INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 19571872 Ciclo: 6 ubicada en: CONDOMINIO
EL.CHAQUIRO.DE.COMBIA A.COMUN en los periodos facturados

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.”

Consultado  el  Sistema  de  Información  Comercial  de  la  Empresa,  se
observó que al predio con matrícula No. 19571872, el cual cuenta con 24
matrículas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2019/2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferenci
a

Consumo
hijas

Diferenci
a

Consumo
Facturad

o AC
Observación

Enero
23552

m3
22886

m3
666 m3 482 m3 184 m3 184 m3

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

Diciembre
22886

m3
22255

m3
631 m3 378 m3 253 m3 253 m3

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

Una  vez  presentado  el  reclamo  238360  el  día  15  de  Enero  de  2020,  se
procedió  por  parte  del  grupo  técnico  de  Servicio  al  Cliente  a  efectuar  la
revisión respectiva al predio el día 20 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, sin embargo el equipo de



medida  continua  girando  con  las  llaves  cerradas.  Lectura  Actual:
23951  m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden
estar generando los consumos reclamados.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema que el
día  17  de  Diciembre  de  2019  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de
atención al Cliente con la revisión al predio, esta vez utilizando el geófono
en busca de algún tipo de fuga interna, se realizó la siguiente observación:
“se  revisaron  todas  la  acometidas  del  predio  y  se  detectó  fuga  interna  en
las acometidas de la  casa 10 y 23 se le  informo al  usuario  presente  para
que realice la respectiva reparación.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectó el consumo de
los  periodos  de  Diciembre  de  2019  y  Enero  de  2020,  por  lo  tanto,  este
Departamento  considera  procedente  modificar  los  consumo  facturado  por
la fuga imperceptible que se presentó  

“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  un  mes  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.”

De  acuerdo  con  lo  anterior,  encuentra  la  Empresa  que  los  consumos
facturados a la matrícula No. 19571872 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 253 m3 a
30  m3  y  Enero  de  2020  de  184  m3  a  30  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 
-599578 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2020-1 408 0 0 -4 -2 -1



CONSUMO
ACUEDUCTO

2019-12 408 4 227 6362 361016 -354655

CONSUMO
ACUEDUCTO

2020-1 408 4 158 6362 251280 -244919

AJUSTE A LA
DECENA

2019-12 408 0 0 -4 0 -4

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.



RESUELVE:

ARTICULO  1o.  Declarar  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
CONDOMINIO  EL  CHAQUIRO  identificado  con  N.I.T.  No.  900784244  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  CONDOMINIO  EL  CHAQUIRO  enviando
citación  a  Correo  Electrónico:,  condominioelchaquiro@outlook.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: CONDOMINIO EL CHAQUIRO
la cancelación de las sumas pendientes por  concepto  de  saldo  adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19571872 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 22 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. 238375-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) SOFIA  OLARTE 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
238375-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario SOFIA  OLARTE

Matrícula No 242966

Dirección para Notificación
CL 21 # 10- 12 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 238375-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238375 de 16 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  16  DE  ENERO  DE  2020  la  señora  SOFIA   OLARTE
identificado  con  C.C.  No.  24312373,  obrando  en  calidad  de  Propietario
presentó  RECLAMO No.  238375 consistente  en:  INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 242966 Ciclo: 1 ubicada en: CL 21 # 10- 12 en el periodo
facturado de Enero 2020.

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

Con relación al consumo facturado, como consecuencia de que el servicio
se encuentra directo, dado que no se ha instalado nuevamente el medidor,
se ha generado facturación por concepto de promedio, el cual se estima en
esta  situación  por  predios  en  condiciones  similares,  siendo  el  promedio
establecido en este caso puntual de 141 m3 para el periodo reclamado.

Ahora bien, el predio aun no tiene medidor instalado y se encuentra directo,
es  procedente  acceder  a  las  pretensiones  efectuadas  por  el  usuario  y
realizar  la  reliquidación  del  periodo  reclamados  a  29  m3  promedio
establecido del consumo del predio en los últimos seis meses, actuando de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

adicionalmente se indica que se inició trámite para que en el menor tiempo
posible  y  según  disponibilidad  técnica  de  la  Empresa  instale  de  nuevo
equipo de medida en el predio de matrícula N° 242966.

Por otro lado, se encuentra en el sistema de información comercial que el
predio  con  matricula  242966  para  periodo  de  Diciembre  de  2019
presentaba  una  edad  5  (número  de  facturas  sin  cancelar.)  por  valor  de  $



4.051.450,  que  corresponde  a  $3.246.560  valor  de  cartera  pendiente  sin
pagar  dado  que,  usuario  de  encuentra  con  proceso  ante  la  SSPD  del
recurso N° 19262, más el valor de $804.890 que corresponde al consumo
facturado en el periodo de Diciembre 2019.

Continuando, usuaria presento reclamo N° 237934 del 17 de Diciembre de
2019  donde  se  dio  PROCEDENTE  a  la  inconformidad  del  consumo
facturado por valor de $ 804.890 en el periodo de Diciembre de 2019, se re
liquido  el  valor  de  $  601.220,071  dejando  así  un  valor  del  consumo  del
predio  por  $  203.676,293  y  el  usuario  el  día  17  de  Diciembre  de  2019
realizo  un  abono  de  $156.000  quedando  un  valor  de  $47.676,293
pendiente por pagar de dicho periodo, así las cosas quedo una facturación
de  edad  5  para  el  periodo  de  Diciembre  por  $3.294.233,111,  pendientes
por pagar.

 

En  el  periodo  de  Enero  2020,  se  presenta  una  edad  de  facturación  6
(número  de  facturas  sin  cancelar.)  por  valor  de  $4.010.230  que
corresponde a $3.294.233.111 pendientes por pagar, más el  consumo del
periodo de Enero  de  2020  por  $815.996,889  para  un  total  facturado  de  $
4.110.230,  dado  que,  es  procedente  re  liquidar  el  consumo  facturado  del
periodo  de  Enero  de  2020  ya  que  se  generó  un  cobro  indebido  se
procederá  a  re  liquidar  por  valor  de  $  612.149,20  para  el  consumo
facturado de dicho periodo.

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  registrados  en  el  Sistema  de
Información  Comercial  de  la  Empresa  se  concluye  que  el  consumo
facturado  a  la  matrícula  No.  242966  por  la  Empresa,  respecto  a  los
períodos de Enero de 2020 por 141 m3,  NO SON CORRECTOS,  ya que
se está facturando a un predio en el que se no se pudo verificar lectura, y el
equipo  de  medida  se  encuentra  en  proceso  de  calibración,  por  lo  cual,
serán objeto de reliquidación por parte de éste Departamento

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 



-612150 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor Fact. Rebajado

AJUSTE
A LA

DECENA

2020-1 464 0 0 -2 -3 1

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 SOFIA
 OLARTE  identificado  con  C.C.  No.  24312373  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  SOFIA   OLARTE  enviando  citación  a
Dirección de Notificación:, CL 21 # 10- 12 haciéndole entrega de una copia
de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se
ha  realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  SOFIA   OLARTE  la
cancelación de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 242966 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 22 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. 238453-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) CARLOS NARANJO 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
238453-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario CARLOS NARANJO

Matrícula No 342188

Dirección para Notificación
CL 44 # 8- 27 TURIN

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. 3131482
Resolución No. 238453-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238453 de 20 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  20  DE  ENERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  CARLOS  NARANJO
identificado  con  C.C.  No.  10095203,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó
RECLAMO No. 238453 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 342188 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: CL 44 # 8-
27 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
liquidación, calificación)

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 342188, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 612 m3 582 m3 30 m3 30 m3
Consumo por diferencia

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

Por  otro  lado,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer
causas  ajenas  al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del
Departamento de Servicio al Cliente con la revisión al predio practicada el día 22
de Enero del 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte
del  funcionario  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  “Instalaciones  en  buen  estado,
medidor  funcionando  correctamente,  predio  con  4  baños,  ocupación  4
personas.    Lectura  Actual:  621  m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las
causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilización normal
del servicio. 

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  342188  por  la  Empresa,  respecto  al
período  de  ENERO  2020  por  30  m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no
serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

 
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  CARLOS
NARANJO identificado con C.C.  No.  10095203 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)  CARLOS  NARANJO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,
cafecancafe@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 NARANJO la  cancelación  de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matrícula No. 342188 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 22 DE ENERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238435-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238435-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ ANGELA SERNA GOMEZ

Matrícula No 336503

Dirección para Notificación
CR 10 # 34- 32 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. 3130553
Resolución No. 238435-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238435 de 20 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  20  DE  ENERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  LUZ  ANGELA  SERNA
GOMEZ identificado con C.C. No. 42137761, obrando en calidad de Arrendatario
presentó  RECLAMO  No.  238435  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 336503 Ciclo: 4 ubicada en la dirección:
CR 10 # 34- 32 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 336503, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 426 m3 388 m3 38 m3 38 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de  Servicio  al
cliente el  día 22 de Enero del  2020,  procediendo con la  revisión  de  las  instalaciones  del
predio,  en  presencia  de  la  señora  VALENTINA  LONDOÑO  identificada  con  C.C
1.088.356.420,  con  el  fin  de  descartar  inconsistencias  o  anomalías  en  el  consumo
facturado, realizando la siguiente observación por parte del funcionario CARLOS ALBERTO
OSORIO:  “Fuga  externa  en  sanitario  por  agua  stop,  medidor  funcionando
correctamente, predio con 1 baño, ocupación 3 personas,  Lectura Actual: 439 m3.”
Situación  que  da  claridad  sobre  las  causas  que  pueden  estar  generando  los  consumos
reclamados.  Se le recomienda al usuario que debe realizar las reparaciones pertinentes y
así evitar incrementos en sus próximas facturaciones.

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

De  lo  anterior  y  aunado  a  los  antecedentes  del  Sistema  de  Información  Comercial  de  la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados
a la matrícula No. 336503 por la Empresa, respecto al período de Enero de 2020 por 38
m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  el  consumo  elevado  se  está  presentado  por  la  fuga



externa  en  sanitario  por  agua  stop,  por  lo  cual,  no  se  procederá  con  modificación  o
reliquidación  alguna  por  parte  de  éste  Departamento,  ya  que  la  empresa  ha  actuado  de
conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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  LUZ  ANGELA
SERNA GOMEZ identificado con C.C. No.  42137761 por  concepto de INCONFORMIDAD
CON  EL  CONSUMO  O  PRODUCCION  FACTURADO  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO  2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente
resolución  al  señor(a)  LUZ  ANGELA  SERNA  GOMEZ  enviando  citación  a  Dirección  de
Notificación:, CR 10 # 34- 32 haciéndole entrega de una copia de la misma. 



ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  LUZ  ANGELA  SERNA  GOMEZ  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  336503  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 22 DE ENERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238444-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) ARNOLD CAMPAÑA PETERSON 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
238444-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario ARNOLD CAMPAÑA PETERSON

Matrícula No 19563940

Dirección para Notificación
MZ E CS 13 PS 2 POBLADO I

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3130549
Resolución No. 238444-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238444 de 20 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  20  DE  ENERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  ARNOLD  CAMPAÑA
PETERSON identificado con C.C. No. 1047449463, obrando en calidad de Otros
presentó  RECLAMO  No.  238444  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO  O  PRODUCCION FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  N°  19563940  Ciclo:  5  ubicada  en  la
dirección: MZ E CS 13 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 19563940, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 201 m3 181 m3 20 m3 20 m3 Cobro por diferencia de lectura
 (Art. 146-Ley 142/94)

Una  vez  radicado  el  presente  reclamo,  se  envió  persona  técnica  del  área  de
Servicio al cliente el día 22 de Enero del 2020, procediendo con la revisión de las
instalaciones del predio, en presencia del señor ARNOLD CAMPAÑA identificado
con C.C 1.047.449.463, con el fin de descartar inconsistencias o anomalías en el
consumo facturado,  realizando la  siguiente observación por  parte  del  funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO:  “Fuga externa en el  sanitario  principal,  predio
con  2  baños,  medidor  funcionando  correctamente,  ocupación  1  personas,  
Lectura Actual: 204 m3.” Situación que da claridad sobre las causas que pueden
estar  generando  los  consumos  reclamados.   Se  le  recomienda  al  usuario  que
debe  realizar  las  reparaciones  pertinentes  y  así  evitar  incrementos  en  sus
próximas facturaciones.

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



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  19563940  por  la  Empresa,  respecto  al
período de  Enero de 2020 por  20 m3,  SON CORRECTOS,  ya  que  el  consumo
elevado  se  está  presentado  por  la  fuga  externa  en  sanitario,  por  lo  cual,  no  se
procederá  con  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994. 

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

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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  ARNOLD
CAMPAÑA  PETERSON  identificado  con  C.C.  No.  1047449463  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) ARNOLD CAMPAÑA PETERSON enviando citación a Dirección de
Notificación:, MZ E CS 13 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o.  Si  a  la  fecha  de  notificación  de  la  presente  resolución  no  se  ha
realizado  pago  total  o  parcial,  ordenar  a:  ARNOLD  CAMPAÑA  PETERSON  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 19563940 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 22 DE ENERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirió la Resolución No. 238439-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR ANDRES  ZAPATA MUÑOZ
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
238439-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario OSCAR ANDRES  ZAPATA MUÑOZ

Matrícula No 1627116

Dirección para Notificación
MZ 43 B CS 14 VILLA DEL PRADO

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. 3130475
Resolución No. 238439-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238439 de 20 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  20  DE  ENERO  DE  2020  el  señor  OSCAR  ANDRES   ZAPATA
MUÑOZ  identificado  con  C.C.  No.  1092809131,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO  No.  238439  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado N° 1627116 Ciclo: 5 ubicada en la dirección:  MZ 43 B CS 14 en el
periodo facturado 2020-1.

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 22 DE
ENERO  DE  2020  en  la  que  participó  el  señor  Oscar  Zapata  como  usuario  del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1515MMRSA79383AA,   el  cual  registra  una  lectura  acumulada  de  941  m3.
Predio  con   fuga  externa  en  el  sanitario  de  la  habitación,  medidor  funcionando
correctamente, predio con 3 baños.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos que la empresa en el periodo  de ENERO 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 37 m3  en el  
Periodo de Enero, avanzó de 895 m3 a 932 m3, se desvirtuó inconsistencia en el
reporte del lector y en el 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  el  consumo  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el  Periodo de ENERO de 2020 es correcto  y NO



será modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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 OSCAR
ANDRES  ZAPATA MUÑOZ identificado con C.C. No. 1092809131 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)  OSCAR  ANDRES   ZAPATA  MUÑOZ  enviando
citación a Dirección de Notificación:,  MZ 43 B CS 14 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:  OSCAR ANDRES  ZAPATA MUÑOZ la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  1627116  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 22 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. 238451-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

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

Resolución No
238451-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario DORALBA GIRALDO BEDOYA

Matrícula No 908962

Dirección para Notificación
MZ 9 LC 17 VILLA DEL PRADO

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. 3131495
Resolución No. 238451-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238451 de 21 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  21  DE  ENERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  DORALBA  GIRALDO
BEDOYA  identificado  con  C.C.  No.  42149650,  obrando  en  calidad  de  Otros
presentó  RECLAMO  No.  238451  consistente  en:  INCONFORMIDAD  CON  EL
CONSUMO   de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado  N°  908962  Ciclo:  5  ubicada  en  la  dirección:  MZ  9  LC  17  en  el
periodo facturado 2020-1.

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 22 DE
ENERO DE 2020 en la que participó la señora Doralba Giraldo como usuario del
servicio  y  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  como  funcionario  de  la  Empresa,  se
determinó  que  cuenta  con  la  disponibilidad  del  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado,  en  la  acometida  tiene  instalado  el  Medidor  N°
P1215MMCMX29135AA  el  cual  registra  una lectura  acumulada de 172 m3.   Se
observa que el  brazo de el agua stop está  partido  se debe bacear  con la mano,
medidor funcionando correctamente, funciona oficina de servientrega.

Se  revisó  en  el  histórico  de  lecturas  del  sistema  de  información  comercial  y
observamos  que  la  empresa  en  el  periodo  de  Enero  de  2020  ha  facturado  los
consumos con base en lo registrado en el equipo de medida,   la variación en el
consumo se debe a la  alta utilización del servicio y los hábitos de los ocupantes
del  predio,   lo  cual  es  responsabilidad  del  usuario,  el  medidor  presentó  una
diferencia de 3 m3, en el periodo de Diciembre avanzó de 169 m3 a 172 m3,   se
desvirtuó inconsistencia en el equipo de medida  y en el reporte del lector. 

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el artículo 146 de la ley 142 de
1994,  este  Departamento  considera  que  el  consumos  facturado  por  la  Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de Enero de 2020 ES CORRECTO y no
será reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente



registrado en el aparato de medida.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO  1o.   Declarar  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por
DORALBA GIRALDO BEDOYA identificado con C.C. No. 42149650 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) DORALBA GIRALDO BEDOYA enviando citación
a  Correo  Electrónico:,  doralba.giraldo@outlook.es  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:  DORALBA  GIRALDO  BEDOYA  la
cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el
servicio  de  acueducto  y  alcantarillado  a  la  Matrícula  No.  908962  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 22 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. 238485-52 de 22 DE ENERO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió RECLAMO, interpuesto por el (la) señor(a) OSCAR CADAVID 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
238485-52

Fecha Resolución
22 DE ENERO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE ENERO DE 2020

Fecha de Desfijación 3 DE FEBRERO DE 2020

Nombre del Peticionario OSCAR CADAVID

Matrícula No 1508514

Dirección para Notificación
MZ 15 CS 8 POBLADO II

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

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

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

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

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3131478
Resolución No. 238485-52 

DE: 22 DE ENERO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 238485 de 21 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  21  DE  ENERO  DE  2020  el  (la)  señor(a)  OSCAR  CADAVID
identificado con C.C.  No.  88187860,  obrando en  calidad  de  Propietario  presentó
RECLAMO No. 238485 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION  FACTURADO  de  la  factura  con  matrícula  para  el  servicio  de
acueducto y alcantarillado N° 1508514 Ciclo: 5 ubicada en la dirección: MZ 15 CS
8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-1.

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

Consultado el Sistema de Información Comercial de la Empresa, se observó que
al predio con matrícula No. 1508514, se ha facturado de la siguiente manera:

Períodos
2020

Lectura
actual

Lectura
anterior

Diferencia
Consumo
Facturado

Observación

Enero 558 m3 542 m3 16 m3 16 m3
Consumo por diferencia

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

Por  otro  lado,  una  vez  radicada  la  reclamación  y  con  el  ánimo  de  establecer
causas  ajenas  al  consumo  normal  del  predio,  se  procedió  por  parte  del
Departamento de Servicio al Cliente con la revisión al predio practicada el día 22
de Enero del 2020, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte
del  funcionario  CARLOS  ALBERTO  OSORIO  “Instalaciones  en  buen  estado,
medidor  funcionando  correctamente,  predio  con  3  baños,  ocupación  4
personas.    Lectura  Actual:  562  m3.”  Situación  que  no  da  claridad  sobre  las
causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilización normal
del servicio. 

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Información Comercial
de  la  Empresa  se  concluye  que  los  consumos  registrados  por  el  aparato  de
medida  y  facturados  a  la  matrícula  No.  1508514  por  la  Empresa,  respecto  al
período  de  ENERO  2020  por  16  m3,  SON  CORRECTOS,  ya  que  se  está
facturando  por  concepto  de  consumo  por  diferencia  de  lectura,  por  lo  cual  no
serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146
de la Ley 142 de 1994.

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las



instalaciones  hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por
fugas  y  daños  visibles  son  responsabilidad  del  usuario  y  la  Empresa  no
responde  por  dichos  consumos,  además  es  importante  hacer  un  uso
racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES
 
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  OSCAR
CADAVID  identificado  con  C.C.  No.  88187860  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) OSCAR CADAVID enviando citación a Dirección de Notificación:, MZ
15 CS 8 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: OSCAR CADAVID la cancelación de las



sumas  pendientes  por  concepto  de  saldo  adeudado  por  el  servicio  de  acueducto  y
alcantarillado a la Matrícula No. 1508514 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 22 DE ENERO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: fncardona

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


